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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva analyzou a naslednou optimalizaci klicového procesu zajisténi
kratkodobé pracovni sily firmy Sinch, s.r.o. s ohledem na ekonomickou prinosnost a poza-
davky na interni informacni systém. V teoretické ¢asti prace jsou vymezeny pojmy procesu,
procesniho tizeni, UML a BPMN modelovani a hodnoceni investic. Praktickd ¢ast se pak
zabyva vlastnim popisem stavajiciho procesu, jeho analyzou a naslednym navrhem optima-
lizace s rozborem jednotlivych nakladt na informacni systém. V samotném zavéru prace je

navrh optimalizace zhodnocen pomoci metod dynamického hodnoceni investic.

Klicova slova: podnikové procesy, optimalizace procesti, procesni pristup, UML, BPMN,

hodnoceni investic, ¢ista soucasna hodnota

Abstract

The diploma thesis analyses and optimises a key process to ensure short-term workforce
of the company Sinch, s.r.o with regard to the economic utility and requirements on inter-
nal information system. The theoretical part defines terms as process, process management,
UML, BPMN modelling and investment evaluation. The practical part deals with current
key process description, its analysis and consequent optimisation regarding costs breakdown
to information system. At the very end of the thesis optimisation design is assessed using

methods of dynamic investment evaluation.

Keywords: business process, process optimisation, process management, UML, BPMN,

investment evaluation, net present value
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Kapitola 1

Uvod a cil prace

1.1 Uvod

V dnesni dobé se setkdavame s vysoce konkurenénimi trhy, kde je mnohdy velmi tenka hra-
nice mezi Uspésnou a neuspeésnou spole¢nosti. Spole¢nosti se snazi maximalizovat své zisky
a minimalizovat své naklady tak, aby svym zdkaznikiim mohly nabidnout maximum a pred-
béhnout svou konkurenci. V dnesni dobé se ale také trh dokaze velmi rychle ménit a to
diky rostouci mire globalizace i novym technologiim, které do konkurenéni hry ptrinasi nova
pravidla. MUzeme Tici, Ze preziji jen ty spolec¢nosti, které se zavcas dokazi adaptovat na nové

podminky, vyuzit novych prilezitosti a odhadnout budouci potieby zakazniki.

K tomu, aby se firmy mohly rychle a efektivné ménit v zavislosti na potiebach svého
okoli, potfebuji zménit sviij pristup k fizeni. Adoptuji tzv. procesni fizeni, které se zaméruje
na klicové procesy a jejich piinos pro zakazniky. Je k dispozici mnoho nastroju a metodik, jak
spravné popisovat a analyzovat podnikové procesy a zajistit tak jejich spravnou optimalizaci
a zefektivnit jejich pribéh. Jednou z téchto metod, nebo nastroji, které pomahaji k popisu
procestii v ramci spole¢nosti, je procesni modelovani pomoci BPMN, o kterém hlavné bude
tato prace. Tedy o pouziti BPMN pro potreby analyzy a optimalizace podnikovych procest

na urcity proces ve firmeé.
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1.2 Struktura a cil prace

Hlavnim cilem této diplomové prace bude popsani stavajicich procest pro zajisténi narazové
pracovni sily firmy Sinch, s.r.o., jejich néslednd analyza a navrh optimalizace s ohledem
na jednotlivé naklady a prinosy nové navrzeného optimalizovaného procesu. Firma se zabyva

poskytovanim pracovni sily pii pripravé rtuznych kulturnich akci, festivalii a vystav.

Proces, ktery je predmétem této prace, je klicovym procesem spolec¢nosti a je shledavan
znacné neoptimalnim, zejména svou ¢asovou naroc¢nosti v pripadé zajisténi i relativné malé
objednavky. Budeme tedy zkoumat, jestli se navrhovanad optimalizace spolu s potfebnymi
naklady na jeji realizaci pro podnik vyplati a jaké jsou pozadavky optimalizace na interni
informacni systém, ktery se bude muset rozsitit o nové funkce. Na optimalizaci budeme

nahlizet jako na investici, kterou v zavéru prace zhodnotime.

Prace se sklada z teoretické a praktické casti. V teoretické casti nejprve vymezime dulezité
pojmy procesniho fizeni a procest jako takovych. Nasledné popiseme moznosti modelovani
pomoci UML a BPMN a jejich pouziti. V zavéru teoretické ¢asti popiSeme moznosti hodno-

ceni investic.

V praktické ¢asti blize analyzujeme a popiSeme stavajici proces ve firmé, kdy pak na za-
kladé této analyzy navrhneme proces optimalizovany, ktery opét zevrubné popiseme s ohle-
dem na naklady a pozadavky na interni informacni systém. Na zavér praktické ¢asti prove-
deme rozbor néklada ptuvodniho a optimalizovaného procesu a zhodnotime investici potreb-

nou k realizaci optimalizace a rozhodneme o prijeti ¢i zamitnuti investice.



Kapitola 2

Teoreticka cast

V této kapitole popisi jednotliva teoreticka vychodiska a nastroje, které budou slouzit jako
podklad v praktické casti. Nejprve definujeme podnikovy proces, procesni fizeni a moznosti
optimalizace podnikovych procest. Néasledné se zamérime na modelovani procesti pomoci
UML a specialné pomoci BPMN, které si podrobnéji rozebereme. A v posledni ¢asti si

uvedeme nastroje pro hodnoceni efektivnosti investic.

2.1 Podnikové procesy a jejich rizeni

Rizeni procesti, neboli Business Process Management (BPM), je manazerska disciplina, kterd
se zameéruje na proces jako takovy bez ohledu na organizacni strukturu. Je to postoj, jak neu-
stale analyzovat a zlepsovat stavajici procesy v organizaci bud jednoduchymi optimalizacemi

nebo zevrubnéji pomoci reengineeringu procesu. [1]

2.1.1 Proces

Procesem se obecné rozumi urcity sled aktivit, prace nebo stavii. V readlném svété existuje
celd fada téchto procesti, od biologickych, pres rizné chemické, vyrobni atd. procesy. My se

tu ale budeme zabyvat podnikovym, nebo také business, procesem.

Podnikovy proces je chéapan jako sled jednotlivych aktivit vedoucich k urcitému cili.

Proces ma urcité vstupy, které transformuje ve vystupy, a které jsou prinosem pro zakaznika.
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Véclav Repa definuje podnikovy proces jako ,,objektivné pfirozenou posloupnost ¢innost,
konanych s timyslem dosazeni daného cile v objektivné danych podminkach® [2]. Podle normy
ISO 9001 je obecné proces definovany jako ,soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné
pusobicich ¢innosti, ktery preménuje vstupy na vystupy* [3].

Kazdy proces se sklada ze vstupt a vystupt, vlastnika procesu, zdroji a naklady, ¢asem,
potfebnym k realizaci procesu, informac¢nim zabezpecenim a vnitini organizac¢ni strukturou.
4]

Podnikovy proces tedy musi mit definovany jasny cil, tedy za jakym ticelem je vykonavany.

Kazda organizace se sklada z urcitych procesi, tyto procesy se daji rozdélit na procesy

hlavni (klicové) a podpurné. [2]

Hlavni procesy jsou jadrem ¢innosti organizace, a vytvareji néjaky zisk nebo uzitek pro za-
kaznika. Daji se zpravidla jednoduse identifikovat a prostupuji celou organizaci. Na po-
catku procesu je vzdy potieba zdkaznika a vystupem je produkt nebo sluzba. Lze tedy
rici, ze kazdy produkt nebo sluzba, kterou organizace produkuje nebo poskytuje je

vlastni hlavni (klicovy) proces.

Podpirné procesy zajistuji a podporuji pritbéh procesit hlavnich. Samy o sobé neprina-
Seji zadny zisk nebo uzitek, ale pfimo podporuji procesy hlavni. Jedna se napriklad
o zasobovani, logistiku, tcetni procesy atp. které nemaji pifimou vazbu na zakaznika,

produkt nebo sluzbu a jsou spolecné vice hlavnim procestim.

Kazda organizace se skladd ze soustavy podnikovych procesti, které mezi sebou rtzné
interaguji a vzajemneé se ovlivnuji. Tyto procesy existuji bez ohledu na to, jestli jsou efektivné
fizeny. K fizeni procesii se vyuzivaji tfi ptistupy. A to funkcni pfistup fizeni, projektovy

pristup Tizeni a procesni piistup Fizeni.[1]

Funkéni pristup jako z nejstarsich pristupt, ktery byl popsan jiz v roce 1776 Adamem
Smithem, kdy se k Tizeni procest pouziva klasicka délba prace podle specializace nebo

funkci jednotlivych pracovniki na jednoduché diléi tkony.

Projektovy pristup je zaméren na hledani optimalnich feseni procest, které jsou zpravidla

unikatni a neopakovatelné.
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Procesni pristup (Fizeni) je fizeni organizace se zaméfenim na procesy, které se, na rozdil

od projektového piistupu, opakuji, jsou klicové a prostupuji celou organizaci. [2].

2.1.2 Procesni pristup

Dilezitym prvkem procesniho fizeni je objektivni identifikovani hlavnich ¢innosti, které jsou
potifebné k realizaci urcitého produktu nebo sluzby, a usporadani téchto ¢innosti do jednoho
celku, tedy procesu, ktery je néjakym zpusobem uzitecny pro zdkaznika. Procesni pristup
fizeni podniku je soustavna a systematicka ¢innost s tcelem identifikace klicovych procest
a jejich neustélé zlepSovani. [4]

Prvnim krokem je identifikace klicovych procesii, které zpravidla prostupuji naptic¢ celou
organizaci. Je tedy tfeba se oprostit od zavedené organizacni struktury, ktera casto zamlzuje
spravnou identifikaci procesii. V ramci identifikace procesii se provadi i analyza. V rami
analyzy je vhodné se zamérit na zbytecné a duplicitné provadéné ¢innosti stejné tak jako
na vlastni efektivnost procesti. Zde hraji velkou roli zdroje procesu a jejich optimalni vyuzi-
vani. Je tfeba dany proces prozkoumat ze vSech stran a nalézt slaba mista.

Po identifikaci procest a jejich analyze prichézi na fadu jejich optimalizace, nékdy uva-
déno jako nové formovani. Vlastni optimalizace procesi muze byt provedena rizné radikalneé.
Od optimalizace dil¢ich ¢innosti procesu, jako je efektivnéjsi vyuzivani zdroji nebo tprava
vlastnich dil¢ich ¢innosti ke zvyseni efektivity, ke kompletnimu redesignu procesii, téz nékdy
zvané reengineering procesti, kdy dochazi k zasadni zméné podoby celého procesu.

Zalezi na povaze procesu a urovni potieby zmén. Nékdy se jevi jako nejvhodnéjsi cely
proces ,,zahodit* a vytvorit novy, to byva ale vétsinou dosti narocné a neprilis ispésné. Spise
se doporucuje optimalizace zptsobem zvysovani efektivity stavajicich procest, zestihlovanim,
naprimovanim a zvysovanim kvality ¢innosti.

Kazdy proces, ktery probiha opakované, do jisté miry reaguje na promeénlivé prostiedi.
Kdy se muze napiiklad ménit vstup nebo muzou do procesu vstupovat dalsi vnéjsi faktory,
které ovlivni jeho vysledek. Tyto faktory se mohou objevovat systematicky nebo zcela na-
hodné. V pripadé, ze se objevuji systematicky, byva problém uz v samotném navrhu procesu
a je potreba proces dale optimalizovat, aby byl na tyto jevy, které proces komplikuji, pripra-

ven.[4]
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Procesy se daji modelovat riiznymi zptisoby ale v rdmci této prace se zamérim na mode-

lovani pomoci UML a zejména pomoci BPMN, probrané v nésledujicich odstavcich.

2.2 UML

K modelovéani procesii lze pouzit i ndstroje unifikovaného modelovaciho jazyku UML (Unified

Modelling Language), ktery si ted detailnéji uvedeme.

UML je univerzalni jazyk, vyuzivany zejména pro modelovani, vizualizaci, specifikaci a
dokumentaci riznych systémi, nejcastéji téch pocitacovych, ale lze ho uplatnit univerzalné
i na popisy jiz pravé zminénych podnikovych procesti. Je to soubor pravidel, specifik a
grafickych notaci, které umoznuji modelovani témér ¢ehokoli. Tim, Ze je jazyk unifikovany
a ma jasnd pravidla, adaptovali jej veskeré CASE (Computer-aided software engineering)
nastroje pro modelovani. Modelovani systém, procesti a vztahti v UML je proto uchopitelné
a pochopitelné jak pro lidi, tak pro software, ktery je dokaze interpretovat. Nicméné je nutné
fici, ze UML jako takové neposkytuje metodiky jak procesy modelovat, slouzi pouze jako
vizualiza¢ni néstroj. [5]

Vyvoj jazyka UML zacal v roce 1994 ve firmé Rational Software, kde pusobili panové
Grady Booch a Jim Rumbaugh, kteri zacali postupné spojovat své metodiky do jednotného
jazyka UML. Posléze se k nim pripojil i Ivar Jacobson a vnikla prvni verze UML v roce
1997, kdy ji prijala organizace OMG (Object Management Group). Od té doby se jazyk styl
priumyslovym standardem a neustéale se vyviji. Hlavnim milnikem byla verze 2.0, ktera byla
vydana organizaci OMG v roce 2005. Nejnovéjsi verzi je verze 2.5, schvalena organizaci OMG
v roce 2015.[6] Jednoltivé verze jazyka jsou k dispozici na webovych strankach organizace

OMG.

UML modely se tedy skladaji z jednotlivych diagrami, které obsahuji objekty a vazby
mezi nimi. Typu diagramt je cela rfada a slouzi k popsani chovani nebo struktury vyvijeného
systému z riznych Uhld a s rtiznou mirou abstrakce. Rozclenéni diagramiti na strukturalni
a behaviordlni (chovani) ptinesla pravé verze UML 2.0. Diagramy chovani, zjednodusené
feCeno, popisuji procesy uvniti systému. Digramem chovani by byl pravé i diagram podniko-

vych procesti. Oproti tomu diagramy strukturalni vyjadiuji statickou organizaci jednotlivych
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elementt v rdmci systému a jejich vazeb. [5]

Mizeme si uvést nékteré diagramy a k ¢emu se pouzivaji. Diagramy chovani jsou napii-

klad:

Diagram Aktivit - slouzi k modelovani procest, logiky a pracovnich postupt. Sklada se ze
sekvenci jednotlivych aktivit a akci a prechodi mezi nimi. Aktivity mohou obsahovat

dalsi vnorené aktivity nebo akce. Akce je chapana jako atomicka a dale nedélitelna.

Stavovy diagram - graficky popisuje stavovou povahu systému, kterym miize byt konecny

automat. Sklada se z jednotlivych stavil systému a prechody mezi nimi.

Diagram pripadu uziti - poméha zachytit vnéjsi pohled na urcity systém. Zpravidla stavi
do relace uzivatele systému, pripadné specifické aktéry, a systém samotny. Snazi se
popsat moznosti a hranice systému, se kterym dany aktér muze interagovat. Diagram

uziti si jesté popiseme blize.
Sekvencéni diagram - popisuje interakci mezi jednotlivymi objekty, zpravidla objekty v
pripadu uziti, a jejich ¢asovou souslednost. Tedy jak se urcitou ¢asti systému siti zprava.
Mezi strukturalni diagramy napriiklad patti:
Diagram trid - popisuje statickou strukturu daného systému. Obsahuje jednotlivé objekty
systému, které hloubéji popisuje, a definuje relace mezi objety.

Diagram komponent - abstraktnéji popisuje systém, pomoci modularnich ¢asti systému

- komponent.

Diagram nasazeni - popisuje hierarchii a vztahy mezi jednotlivymi elementy, které se
pfimo podileji na nasazeni (zavedeni) systému. Vyuziva se hlavné u softwarovych pro-

jekt.

Diagram objektt - podobny diagramu tiid, ale popisuje vztah jednotlivych instanci ob-

jektl zejména v ruznych stavech systému.



KAPITOLA 2. TEORETICKA CAST 8

Strukturalni diagramy jsou doménou hlavné softwarového inzenyrstvi a proto je zde ne-
budu popisovat vice do hloubky. Oproti tomu je diagram aktivit a diagram pripadu uziti,
blizko k vyuziti u modelovani procesii, které ndm umozni jejich analyzu a naslednou opti-

malizaci.

2.2.1 Diagram pripadu uziti

Diagramy pripadu uziti obsahuji dva zdkladni elementy a témi jsou: Aktéri a jednotlivé
pripady uziti, které jsou mezi sebou propojené a které jsou vymezeny hranicemi systému.
Diagram tedy vlastné popisuje jednotlivé funkce z pohledu aktéra, které se systémem muize
provadeét. [5]

Pripady uziti se mohou mezi jednotlivymi aktéry sdilet, jedna se tedy o stejnou funk-
cionalitu, nebo mohou byt pripady uziti soucasti jinych pripada uziti. Ilustrace diagramu

pripadu uziti je zndzornéna na obrazku 2.1.

uc Ptiklad phipadu ufiti

Hranice systému

Uzivatel

Administritor

Obréazek 2.1: Priklad diagramu pripadu uziti
Zdroj: Vlastni tvorba

Na diagram ptipadu uziti byva pfimo navazan i diagram pozadavki, ktery shrnuje veskeré
funkéni pozadavky na systém.
2.2.2 Diagram aktivit

Diagram aktivit popisuje toky v systému a jak jiz bylo fec¢eno, sklada se z nékolika typt

prvkl. Jsou to aktivity a akce, toky a udalosti. Aktivita je souhrnem dalsich aktivit nebo
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akci. Kazd4 aktivita nebo akce méa vstupy a vystupy. Rozdilem je, ze akce je atomicka a dale

nedélitelna. Arlow Ukazka diagramu aktivit je na obrazku 2.2.

act Priklad diagram aktivit

Paralelni
Krok 3

Paralelni.
Krok 4

Obrézek 2.2: Priklad diagramu aktivit
Zdroj: Vlastni tvorba

Vypada to, ze diagram aktivit by se dal pouzit na popis jednotlivych podnikovych procesi.
Daji se s nim popisovat jednotlivé aktivity a jejich posloupnost, které jsou procestim vlastni.
Nicméné na UML stavi BPMN (Business Process Model Notation), coz je uptesnujici soubor
pravidel a principi a je pfimo navrzeny na modelovani podnikovych procesi. Podrobnému
popisu, ktery je v mnohém podobny praveé diagramu aktivit, se budeme vénovat v nasledujici

¢asti.

2.3 BPMN

BPMN, neboli Business Porocess Model And Notation®, je soubor grafickych objekti a pravi-
del pomoci kterych se vytvari modely podnikovych (business) procesi. Vystupem takového
modelovani je diagram, ktery zachycuje jednotlivé procesy, vztahy mezi nimi, udalosti a
dalsi elementy, které proces dokresluji. Diky rtznym trovnim pouziti, 1ze pomoci BPMN
modelovat procesy na ruznych trovnich abstrakce a poméha svym jednotnym a prehlednym
zpusobem propojit vlastni navrh procest a jeho naslednou implementaci. BPMN slouzi tedy
jak manazertim, tak i analytikiim a programatorim, ktefi procesy pak mohou implemento-

vat.

Prvni verze BPMN 1.0 byla vydéna organizaci BPMI (Business Process Management
Institute) v roce 2004. Organizace se posléze sloucila s organizaci OMG (Objet Manage-

ment Group), kterd pak nasledné v roce 2007 vydala verzi 1.1. O rok pozdéji v roce 2008

IPied verzi 2.0 zkratka BPMN vyjadiovala Business Process Modelling Notation
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vydala verzi 1.2 a az pak oficialni verze 2.0 v roce 2011. Jak sly verze tak se postupné speci-
fika modelovani rozsitovala a celé BPMN se tak transformovalo do jednotného univerzalniho
jazyka pro modelovani podnikovych procesi. Adoptovalo BPDM (Business Process Defini-
tion Metamodel), coz je v podstaté predpis jak zachycovat sémantiku modelovani procesi
k jejich prenositelnosti mezi modelovacimi nastroji. Je to tedy rozsiteni grafickych elementii
o jakysi zdrojovy kéd, ktery muzou ostatni modelovaci nastroje adoptovat a pomoci ného

implementovat pravidla BPMN. [7]

Nyni se ale pojdme podivat, z ¢eho se BPMN skladé. Jaké elementy obsahuje a jaké jsou
pravidla k jejich pouzivani pti modelovani podnikovych procesi. BPMN obsahuje dohromady
4 typy objektu. Jsou to tokové objekty (flow objects), spojovaci objekty (connection ob-
jects), plavecké drahy nebo kontexty (swim lanes) a artefakty (artifacts). Tokové objekty
nesou informace o procesech, udélostech a rozhodnutich, skladaji se z aktivit (activity),

udélosti (events) a bran (gateways). [8] Pojdme si je podrobnéji popsat.

2.3.1 Aktivity

Zékladnim kamenem BPMN jsou aktivity, neboli ¢innosti. Nesou informaci o itkonu v pod-
nikovém procesu. Mize to byt naptiklad ptijmuti objednavky, zavolani na telefonni ¢islo,
vyhledani zékaznika v kartotéce, atp. Mohou vyjadrovat diléi jednotlivy tkon, ktery je déle
nedélitelny, nebo svym popisem staci k jasné identifikaci, nebo muze vyjadrovat napriklad
cely souhrn tkont, jako treba zpracovani objednavky, kterd v sobé nese radu dalsich vnote-
nych tkonii.

V takovém pripadé mizeme v ramci diagramu pouzit aktivitu oznac¢enou znaménkem —+,
kterd znaci aktivitu zahrnujici dalsi aktivitu, tzv. podproces. Byva zvykem, zZe se podpro-
cesy aktivity namodeluji v dalsim samostatném diagramu.

Jako poslednim typem aktivity je transakce. Transakce je zvlastnim typem podprocesu,
u které je specificky nadefinovan reversni postup v pripadé, ze v ramci podprocesu néco nejde
podle planu a nastala vyjimka. Ve vysledku se tedy proces transakce vykond dplné anebo

vibec. Céstecny stav neexistuje.

Grafické znazornéni jednotlivych typu aktivit je uvedeno na obrazku 2.3.
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[ Aktivita | I Podproces | Transakce

Obréazek 2.3: Elementy aktivit, podprocesii a transakci

Zdroj: Vlastni tvorba

Jednotlivé aktivity mohou byt také rizného druhu kdy jsou aktivity oznaceny prislus-
nym symbolem. Toto oznaceni zprehlednuje digram podnikového procesu tim, ze jednotnou
formou kategorizuje aktivity podle povahy tkolu. Prehled druhti je znédzornén na obrazku

2.4.

Abstraktni (abstract) - zndzornuje abstraktni aktivitu, nebo takovou aktivitu, kterd se
nehodi k ukolu, ktery vyjadiuje. Abstraktni aktivita se také pouziva v pripadé spojeni

s podprocesem, kdy v se v ramci samotného podprocesu vyskytuje vice druhti aktivit.

Uzivatel (user) - pouziva se v piipadech, kdy dany tkol vykondva fyzickd osoba nebo se ji

néjakym zptsobem tyka.
Skript (script) - vyuZiva se v piipadech, kdy je za tikon zodpovédny skript programu.

Odeslat (send) - aktivita je néjakym zpusobem spojend s odeslanim zpravy, napt. zaslani

faktury.

Prijmout (receive) - aktivita je néjakym zptsobem spojend s prijmutim zpravy, napr. prijeti

platby na tcet.
Sluzba (service) - aktivita kterd ke svému béhu vyzaduje automatizovanou sluzbu aplikace.
Manualni (manual) - aktivita kterd ke svému splnéni pozaduje manuélni ¢innost.

Business pravidlo (business rule) - aktivita kterd ke svému béhu pozaduje urcité podni-

kové pravidlo, napt. vypocet slevy na produkt.

Aktivity také mohou mit vice instanci nebo se opakovat. Kdyz ma aktivita vice instanci
muze byt paralelniho typu nebo sériového typu. Paralelni znamend, zZe se aktivita vykonava

nékolikandsobné a ve stejny cas. Sériova aktivita se vykonava nékolikrat za sebou. To kolik ma
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&) =

Abstrakini UZivatel Skript

Prijmout ! Sluzba Manudlni Business pravidlo

Obrézek 2.4: Typy aktivit
Zdroj: Vlastni tvorba

Odeslat

) |

aktivita instanci je pfedem specifikovano. Aktivita se také mutize opakovat. V tomto ptipadé
je specifikovana podminka a dokud je tato podminka splnéna, aktivita se opakuje. Obrazek

2.5 s aktivitami jednotlivych typt opakovani.

Mozné upresnéni
kolikrat se miize
opakovat

— )

| Paralelni | | Sekvencni |

Opakujici se aktivita }>—

Obrazek 2.5: Zapis instanci a cykli aktivit
Zdroj: Vlastni tvorba

2.3.2 UdAlosti

Dalsim typem tokovych objekti jsou udalosti. Udélosti jsou tii typt a to pocatecni, pri-
bézné a koncové. Jejich znacenim je kruh s jednoduchou, dvojitou nebo tlustou ¢arou
vyjadiujici dany typ. Na barvé nezalezi, ale v ramci této prace se budu drzet urcitého ba-

revného schématu, aby se dalo v jednotlivych elementech rychleji orientovat. Znazornéno

O O O

Pocate¢ni Pribézna Koncova
udalost udalost udalost

na obrazku 2.6.

Obrazek 2.6: Zakladni typy udalosti
Zdroj: Vlastni tvorba

Pocatecni udalost uvadi zacatek toku v diagramu, tedy kde a jak dany podnikovy proces

zac¢ina. Podnikovy proces znazornény diagramem miize zac¢inat i vicero pocateénimi uda-
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lostmi. Kazda udalost mtize byt urcitého typu. Obréazek 2.7 znazornuje vsechny mozné typy
udélosti a v jakém pripadé se pouzivaji.
Priibézné

Pocatecni Catch/Throw ~ Koncové

Zprava
(Message)

®
® O

Cas
(Timer)

Chyba
(Error)

Eskalace
(Escalation)

Kompenzace
(Compensation)

® 0 ®0 06 0

® @
®®S ®

Zruseni
(Cancel)

Podminka
(Conditional)

@

Spojeni
(Link)

®®
®®

Signal
(Signal)

CoOOo®Be ®® 000 O0

@

®

Ukoncent
(Terminate)

Nésobny @
(Multiple)

Obrézek 2.7: Vycet pocatecnich, prubéznych a koncovych udalosti
Zdroj: Vlastni tvorba

Pritbézné uddlosti mohou byt dvojiho typu a to catch a throw? graficky zndzornény
nevybarvené, resp. vybarvené. Pribézna udélost typu catch c¢ekd na urcity impulz v zavis-
losti na druhu udalosti. Napriklad miuize ¢ekat na prichozi zpravu, signdl, nebo muze byt
impulzem uplynuti urcitého casového intervalu. Oproti tomu typ udélosti throw vyvolava
urcitou udalost, napriklad posila zpravu nebo signal. Na tyto udalosti mohou v diagramu
cekat opacné udalosti typu catch. Nékdy se pouziva i graficka notace, kdy se pribézna uda-
lost ,,prilepi“ k aktivité, tak jak je to znazornéno na obrazku 2.8, coz znaci, ze aktivita mize

skonc¢it predbézné v pripadé, ze nastane dand udalost.

2Ceskym piekladem by mohl byt typ zachytavaci a typ vyhazujici, ale pro jistotu se budeme drzet ang-

lickych nazvi.
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Na obrazku je primo znézornéno, ze aktivita miize byt predc¢asné ukoncena dvéma uda-
lostmi, a to udalostmi typu chyba a typu ¢as. V pripadé, ze nastane v aktivité chyba, proces
se okamzité ukonci. V pripadé, ze vyprsi cas, provede se aktivita ,Jind dalsi aktivita®“ a

pokud cas nevyprsi, prejde se normalné k ,,Dalsi aktivite®.

Dlouhé aktivita

Vyprsi ¢as

Dalsi aktivita

Néco se pokazilo

J ind dalsi aktivita

Ukoncit

Obrézek 2.8: Priklad uddalosti navazanych na aktivity
Zdroj: Vlastni tvorba

Jednotlivé druhy udalosti jsou:

Nespecifikovany (none) - Nespecifikovana a obecné udélost, zpravidla upfesnéna textovym
popiskem.
Zprava (message) - Uddlost typu zpravy znamena prichozi nebo odchozi zpravu.

Cas (timer) - Udalost nastava v ur¢itém cCase nebo po uplynuti urcitého casu.

Chyba (error) - Udélost nastava v pripadé chyby. Kocova udédlost mize takovou chybu

iniciovat.

Eskalace (escalation) - pouziva se v podprocesech kdy je vyzadovano predéni toku do jiné

dréhy:.

Kompenzace (compensation) - vyuziva se v piipadech, kdy je potfeba ucinit reversni kroky

k navraceni stavu aktivity.
ZrusSeni (cancel) - druh koncové udélosti, ktery znaci ukonceni podprocesu.

Podminka (conditional) - druh udéalosti, kterd nastane v pripadé, Ze doslo ke splnéni urci-

tych podminek.
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Link - pouziva se k navazani procesi, které jsou rozdélené do vice digramii, je to tedy takova

spojka.
Signal (signal) - vyuziva se k preddni informace (signalu) napfi¢ procesy nebo jejich ¢dstmi.
Ukonceni (terminate) - zna¢i okamzité ukonceni procesu a vsech jeho instanci.

Nasobny (multiple) - druh udalosti, kterd spojuje vice druhu do jednoho symbolu.

2.3.3 Brany

Dalsim typem tokovych objekti jsou brany. Brany usmérnuji tok v podnikovém procesu
podle daného typu brany a stanovené podmince. Pokud neni splnéna zadna podminka, byva
zvykem, ze se z brany vyvede tzv. vychozi tok, kterym pak tok podnikového procesu pokra-
cuje.

Jednotlivé typy bran jsou:

O% ® O @ ©

Exkluzivni Komplexni Inkluzivni Paralelnf Podminéna
udalostf

Obrézek 2.9: Typy bran
Zdroj: Vlastni tvorba

Exkluzivni brana, emuluje logickou spojku XOR, kterd na zakladé podminky usmérni tok
pouze na jednu vétev, kterd danou podminku spliuje. Priklad exkluzivni brany je

na obrazku 2.10

Komplexni brana sestdva z komplexni podminky a zalezi na popisu jednotlivych vétvi,

které v pripadé splnéni podminky usmérni tok.

Inkluzivni brana, emuluje logickou spojku OR, a na zédkladé podminky usmérni tok jednim

nebo vice sméry najednou.

Paralelni brana, emuluje logickou spojku AND, usmérni tok vSemi vystupnimi vétvemi.
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Aktivita po splnéni

splinéno podminky

Podminka?
Aktivita

Vychozi aktivita

Obrazek 2.10: Priklad pouziti exkluzivni brany a vychoziho toku
Zdroj: Vlastni tvorba

—+®

Prijata zpréva
Uplynul ¢as
Nastala chyba

Obrézek 2.11: Priklad brany rizené udalosti
Zdroj: Vlastni tvorba

Podminéna udalsoti - brana, kterd usmeérni tok na zakladné prubézné udalosti, kterd

nastane. Priklad brany s podminénou udélosti je uveden na obrazku 2.11.

Nutno podotknout, ze brany mohou tok v diagramu rozdélovat, ale i spojovat. Pti spo-
jovani toku plati pravidla logickych operatori. Tedy v pripadé, ze je do paralelni brany
vstupuje nékolik tokt, musi byt vsSechny toky splnény, aby tok pokracoval dal. V tomto
pripadé je to tedy takova spojka, ktera vyzaduje splnéni vSech prichozich vétvi. V pripadé

exkluzivni a inkluzivni staci, kdyz je aktivni tok pouze v jedné vétvi.

2.3.4 Spojovaci objekty

Dalsim typem objektt v BPMN jsou spojovaci objekty. Podle jejich typu se urcuje spojeni

jednotlivych tokovych elementii. RozliSujeme tii typy spojeni. A to sekvencni tok, tok
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zprav a asociace.

Sekvencni tok

Sekvenéni tok urcuje posupnost jednotlivych tokovych objekti. Zac¢ind v pocatecéni udalosti
a kon¢i nékterou z koncovych udalosti. Vstupuje do aktivit, bran a pribéznych udalosti. Je
znazornén ¢ernou neprerusovanou carou, zakoncenou plnou Sipkou ve sméru béhu procesu.
Na zacatku sekvencéniho toku mtize byt lomitko, coz znaci vychozi tok v pripadé, ze tok vy-
chazi z brany, anebo miize mit na zacatku prazdny kosoctverec, ktery znaci nutnou splnénou
podminku. Sekvenc¢ni toky spojuji pouze tokové objekty v ramci jednoho kontextu, resp.
jednoho bazénu (viz. ddle) a nesmi tak presdhnout vymezené hranice procesu. V piipadé, ze

potiebujeme poslat zpravu do jiného kontextu vyuzijeme tok zprav.

Tok zprav

Tok zprav se vyuziva pti predavani zprav mezi jednotlivymi procesy a kontexty definovanymi
bazény. Tok zprav je znacen prerusovanou ¢arou, na jejimz zacatku je prazdny kruh a na jejim

konci prazdna Sipka.

Asociace

Asociace je znazornéna jen prerusovanou carou a propojuje tokové i spojovaci objekty s arte-
fakty, jakoz jsou dokumenty, data a textové anotace. Asociace muze byt zndzornéna Sipkou

a to v pripadé, kdy je urcen vystup, pripadné vstup, naptiklad dokumentu do aktivity.

Ukéazka jednotlivych spojovacich objekti je zndzornéna na obrazku 2.12 spolu s artefakty.
Na diagramu si mizeme vSimnout toku zprav pravé mezi aktivitou a jinym kontextem,
v tomto pripadé je to ,vefejny bazén®, do kterého nevidime. Podle diagramu ale preddme

zpravu a pak zalezi na specifické strukture bazénu a jeho diagramu, jak se zpravou nalozi.

2.3.5 Bazény a plavecké drahy

Bazény (pools) a plavecké drahy (swim lanes) rozdéluji diagram na kontexty. Bazén vétsinou

znazornuje organizaci, nebo urcity jednotny celek, ve kterém se odehrava dany podnikovy
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YA
Vystupni o | )
data Textovy popisek

: Asociace

: Tok zpravy

v

Verejny bazén

Obrazek 2.12: Typy tokt a artefakti
Zdroj: Vlastni tvorba

proces. V diagramu muze byt obsazeno vice bazénli zndzornujici vice entit podnikového
procesu, ale komunikace mezi témito bazény, jak uz bylo feceno v predchozim odstavci,
muze byt provedena pouze tokem zprav. Bazén tedy urcuje takovou samostatnou jednotku

procesu.

Bazén muze byt rozdélen do vice drah, které dale upresnuji vnitfi strukturu bazénu.
Napriklad miizeme vzit za bazén cely podnik, a za jednotlivé drahy jednotliva jeho oddéleni,
nebo naopak za bazén vzit oddéleni a za drahy jednotlivé pracovniky. Vse zalezi na drovni

pohledu, do jaké miry c¢lenit kontext na jednotlivé drahy atp.

V diagramu muze bazén obsahovat piimo podnikové procesy ale taky mtze byt tzv.
vefejny (black box ?), kdy do bazénu nevidime. Toto znaceni se pouzivd v pripadé, kdy
se zamérujeme pouze na modelovani podnikového procesu, ktery komunikuje s ostatnimi
aktéry, napriklad zakazniky nebo klienty, do jejichz procesu primo nevidime. Abych byl jesté
konkrétnéjsi, napriklad kdyz v ramci podniku zpracovavame objednavku a pri tomto procesu
urc¢itym zpusobem predavame informace klientovi o stavu objednavky, posilame faktury atp.,
presné nevime, jaké jsou jeho vnitini podnikové procesy a jak s danymi informacemi nalozi.
Proto pii modelovani podnikového procesu vyuzijeme verejny bazén klienta a jeho presnou

strukturu netfesime. Stac¢i nam jen jako dalsi kontext, kterému jen predame zpravy.

3Neni to presny pieklad, ale nékdy se také uvadi public pool
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[lustrace bazénii a plaveckych drah je na obrazku 2.13.

Dréha (Lane)

Bazén (Pool)

Dréha 2 (Lane)

Verejny bazén (Black Box Pool)

Obréazek 2.13: Bazény a (plavecké) drahy
Zdroj: Vlastni tvorba

2.3.6 Artefakty

Dalsi skupinou objektid v BPMN jsou artefakty. Artefakty upfesnuji podnikovy proces a
muzeme se setkat s nékolika typy. Jsou jimi textové anotace, vstupni a vystupni data, zpravy

a skupiny.

Textové anotace jsou uptesnujici popisky, které jsou asociaci spojené s tokovymi ob-

jekty. Mohou vyjadtrovat ale i napiiklad podminky u cyklickych aktivit.

Datové objekty, vstupni a vystupni, vyjadruji vstup nebo vystup napriklad fyzickych
dokument, tabulek, faktur, formularia, pripadné pocitacovych soubori. Jsou tedy takovym

vstupem nebo vystupem realného svéta.
Skupiny vyjadiuji urcité spojeni tokovych objektit a pouzivaji se ke grafickému sjedno-
ceni napriklad na zdkladé spole¢nych vlastnosti objekti. Skupiny mohou prekracovat hranice

kontexti. Priklady artefaktii jsou rovnéz uvedeny v obrazku 2.12.
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2.3.7 Doplnéni

Timto bychom meéli popsany zakladni grafické elementy, pomoci kterych se modeluji pod-
nikové procesy, a jejich pravidla. V. BPMN se vyskytuji jesté dalsi pravidla a moznosti jak
popisovat firemni procesy, jako jsou naptiklad jiz lehce zminéné transakce a jejich specificka
pravidla, nebo napfiklad konverza¢ni (conversation) diagramy, které jsou vlastné urcitym
specifickym pohledem na diagram klasicky. Konverzacni diagramy se zaméruji na propojeni
jednotlivych kontexti. Modeluje tedy takové propojeni ,hlavnich hrac¢a“ procesu. Nebo na-
priklad diagramy choreografie (choreography), které se zaméruji na popsani predavani zprav
mezi jednotlivymi ucastniky podnikového procesu, tedy presné na prubéh prijimani a ode-
slani zprav. Diagramy konverzace a choreografie se ale detailnéji zabyvat nebudu, protoze

nejsou pro praktickou cast dilezité.

Co je ale nasnadé zminit, jsou jednotlivé tirovné modelovani podnikovych procesti pomoci
BPMN. Jak jiz bylo zminéno v popisech jednotlivych objektti, modelovani podnikovych pro-
cestt miize byt omezeno na interni modelovani, tedy na popis podnikového procesu v ramci
organizace, ale také mize byt modelovana komunikace, nebo interakce, mezi podnikovymi
procesy a procesy vnéjsimi - verejnymi. K tomu nam pravé pomaha tok zprav, ktery predava
informace mezi jednotlivymi entitami - kontexty. BPMN miizeme tedy pouzit k modelovani

procest na vSech trovnich, at jsou to vnitropodnikové soukromé procesy, tak verejné procesy.

2.3.8 Nastroje na modelovani BPMN

Urcité se hodi zminit i nékteré softwarové nastroje, které se pouzivaji pri modelovani BPMN.
Mezi nejznamdéjsi softwarova feseni urcité pati{ Enterprise Architect?, ktery zahrnuje
komplexni nastroje pro analyzu, modelovani, dokumentaci a testovani informacnich systém.
Dalsim podobnym software je Visual Paradigm®. Mimo tyto komeréni nastroje se miizeme
setkat s mnoha zdarma dostupnymi ndstroji, jako je napiiklad Modelio®, Bizagi’ nebo

Camuda Modeler®.

4http:/ /www.sparxsystems.com.au/products/ea/index.html
Shttps://www.visual-paradigm.com/
Shttps://www.modelio.org/

"http:/ /www.bizagi.com/en/products/bpm-suite/modeler
8https://camunda.org/bpmn/tool/
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2.4 Hodnoceni efektivnosti investic

Prakticka ¢ast prace se bude zabyvat optimalizaci procesti a naslednym vyhodnocenim, jestli
mé dana optimalizace smysl. Na optimalizaci se bude nahliZet jako na investici a abychom
mohli uréit, zda-li investici prijmeme, musime si nejprve uvést nastroje které se pouzivaji ke
zhodnoceni efektivity investice.

Investice je ve své podstaté vynakladani zdroju za tcelem ziskani uzitkd, které jsou
o¢ekdvany v budoucim casovém obdobi. [9] U investic hraje podstatnou roli ¢asovy faktor,

riziko a kapitalova narocnost. To vse se musi zohlednit pfi hodnoceni investice.

Setkdame se dvojim délenim metod hodnoceni efektivnosti investic a to na metody sta-

tické a metody dynamické.

V obou pripadech musime znat poc¢atecni hodnotu investice, tedy kolik nas investice bude
v prvnim roce stat, a nasledné hodnoty cash flow po dobu Zivotnosti investice. Hodnota in-
vestice se uvazuje jako narazovy obnos penéz, ktery je potieba jednorazoveé vynalozit. Cash
flow se odhaduje hite a vychazi z charakteru podniku a spravné c¢inénych odhadi, o kolik
se cash flow mlze zménit se zavedenim dané investice. Doba zivotnosti investice se vétsinou
uvazuje podle skutecné zivotnosti zakupované technologie nebo stroje. U softwarovych pro-
dukt je to obtiznéjsi a musi se pocitat s mnohem rychlejsim zastaranim a s dynamikou,

s jakou se nové technologie neustéle vyviji.

Statické metody hodnoceni investic neberou v potaz riziko. Jedna se o jednoduché urceni
celkovych ¢istych prijmt pfi zavedeni investice. Kdy se celkovy ¢isty pfijem investice C'P
urci jako soucet vSech budoucich cash flow upraveny o pocatecni vydaj[10]:

CP=IN-CF,+CF+...+CF,=)_CF,

=1

kde:
IN ...investice
CF, ...cash flow v daném roce

Pokud CP > 0, investici bychom prijali. Pro jednoduchy nahled na investici to staci,
ale pokud budeme chtit zapocitat riziko investice nebo pocitat s pozadovanou vynosnosti

investice, musime zohlednit faktor casu a casovou hodnotu penéz.
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K tomu slouzi dynamické metody hodnoceni efektivnosti investic.

2.4.1 Cista soudasna hodnota

Jednou z dynamickych metod je metoda ¢isté soucasné hodnoty (NPV - Net Present Value).
Tato metoda pocita s faktorem casu a diskontuje cash flow v jednotlivych letech zivotnosti

investice o diskontni miru. Vypocet Cisté souc¢asné hodnoty NPV je dan vztahem:

CF, CF, CF;
NPV = —IN ..
LTS T s PR GRS,
" CF,
NPV = —IN +

2 Tr )
kde:
IN ...investice
CF, ...cash flow v daném roce
T ... diskontni mira

Diskontni (podnikovd) mira vyjadiuje riziko investice, pfipadné pozadovanou vynosnost
investice. Na diskontni miru mtizeme nahliZzet z nékolika pohledl a pro jeji urceni se ¢asto vy-
uzivd hodnota WACC - vazené naklady na kapital (Weighted Average Cost of Capital).
[10]

D E
WACC:?Ad(l_t)*_‘_Tef

C C
kde:
rq ...urokova mira ciziho kapitalu
t ...sazba dané z prijmu
D ...cizi kapital
C ...celkovy kapitdl
re ...pozadovana procentni vynosnost vlastniho kapitalu

E .. .vlastni kapital
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Ze vzorce je patrné, ze W ACC' se sklada ze dvou slozek a to ze slozky ciziho kapitalu a
jeho trokové miry ponizeného o dan z prijmu a ze slozky vlastniho kapitalu a pozadované
vynosnosti. Pouziti WACC' jako diskontni miry u ¢isté soucasné hodnoty je mozné tedy
pouze v pripadé, ze podnik disponuje urcitym cizim kapitalem, jinak nam leva strana rovnice
zcela vypadne a zlistane ndm jen pozadovana vynosnost vlastniho kapitalu. WACC je tedy
vhodné pouzit u urcovani diskontni miry u velkych podniki, které jsou z ¢asti financované

cizim kapitalem.

Pozadovana vynosnost vlastniho kapitalu je vlastné mira rizika, ktera vyjadruje na kolik
si cenime penéz a jak bychom je chtéli zhodnocovat. Mizeme se setkat s rtiznymi pristupy
urcovani podnikové miry, ale v zasadé se jedna o subjektivni pozadavek. Muzeme na ce-
lou problematiku investice také nahlizet tak, ze srovnavame moznosti investovani penéz do

naseho projektu, oproti ulozeni penéz do banky s urc¢itou drokovou mirou.

2.4.2 Vnitrni vynosové procento

Dalsi metodou je hodnoceni efektivnosti investice je metoda vnitiniho vynosového procena -
IRR (Internal Rate of Return). Je také zalozena na principu souc¢asné hodnoty s tim rozdilem,
ze neni dand diskontni mira, ale hledd se takova diskontni mira (IRR) pfi které se soucasnd

hodnota investice rovna soucasné hodnoté vynosu z investice. [9]

—IN+>" CFL,

S R
<~ (14 IRR)

Pricemz je investici mozné prijmout, pokud je IRR > WACC nebo nase subjektivné
stanovena mira vynosnosti. Také plati ze ¢im je I RR vyssi, tim je je relativni vynos z investice
vyssi a tudiz vice zadouci. Metoda vnitiniho vynosového procenta ovsem neni univerzalné
pouzitelnd a vychazi z predpokladu, Ze penézni toky jsou konvencni, tedy Ze po pocatecnich

obdobi zapornych penéznich toki nasleduji pouze kladné. [9]
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Prakticka cast

3.1 Predstaveni firmy

Firma Sinch, s.r.o. byla zalozena roku 2012 a zaméruje se na poskytovani pracovnikii na nara-
zové prace, prevazné v zabavnim primyslu. Oproti ostatnim firméam se nezaméruje na pouhé
poskytnuti kontaktii na pracovniky, jak to délaji bézné pracovni agentury, ale na kompletni
zajisténi pracovni sily s jeji veskerou administrativou. Jejim hlavnim produktem je tedy
sluzba v podobé zajisténi urcitého mnozstvi specifickych pracovnikii na predem sjednané
misto a cas.

Nejcastéjsi zakaznici, kteri si sluzbu objednavaji, zde je budeme nazyvat klienty, vyuzivaji
pracovniky prevazné na narazovou vypomoc pii pripravé a stavbé kulturnich akci, jako je
priprava koncerti, predstaveni a vystav v prostorach sala a klubi, tak i priprava venkovnich
festivalti. Firma se zaméruje zatim hlavné na zajisténi akci v Praze, ale pokud si klient
jednotlivych udalosti, kde jsou narazovi pracovnici zapotiebi, je velice riznoroda a ¢asto také
fesena na posledni chvili kviili dlouhému fetézci dodavateli, je poskytovani pracovnikt vzdy
az ten posledni ¢lanek v realizaci takové akce. Diky tomu je zajisténi mnohdy velkého poctu
pracovnikt v kratkém c¢asovém horizontu velice naro¢né. To plati dvojnasob v exponovanych
mésicich jako je ¢erven a zari, kdy je kulturnich akci zdaleka nejvice z celého roku.

Firma si proto vyviji sviij vlastni informacni systém, ktery pomaha s se zajisténim ob-

jednavek. V nynéjsi fazi systém integruje jednoduchou evidenci firem, pracovniki a udalosti.

24
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Systém je navrzeny jako on-line webova aplikace, ktera umoznuje primy pristup klientt,

pracovniki a administratora sluzby (asistent).

Systém umoznuje klienttim pridavat objednavky a jejich ¢asti, dale pak poskytuje on-line
pristup k veskerym otevienym objednavkam s informacemi o jejich stavu, k vystavenym
fakturam a k evidenci zavazkl. Klienti jsou do systému zadavani rucné, stejné tak jejich
pristupové udaje.

Oproti tomu se pracovnici do systému mohou volné registrovat. Staci kdyz si o sobé
vyplni zakladni osobni tidaje. Po prihlaseni pracovnici vidi volné prace zadané klientem a
pokud splni pozadavky, tak se na prace mohou rovnou sami prihlasit. Mimo jiné vidi historii
vsech svych praci a penéz, jenz jim za praci nalezi. Mzdy se pracovniki hromadi v jejich
virtualnich penézenkach a skrze systém si mohou kdykoli zazadat o vyplatu, kterd jim bude

poslana na tucet.

Asistent v systému zpracovava a schvaluje objednavky, nastavuje jednotlivé pracovni
skupiny a jejich pozadavky a vesmés kontroluje prubéhy a stavy jednotlivych objednavek a

praci. Samoziejmosti je sprava klienti a pracovnikii.

Zajisténi objednavky pro klienta je zédkladni firemni proces, ktery v soucasné dobé neni
zcela optimalizovany a vyzaduje velkou miru administrativy z pohledu asistenta. Systém
je zatim velmi jednoduchy a v pripadé ndhlych zmén neni tolik flexibilni a automatizo-
vany. Mnohdy vyzaduje zdsah vyvojarta systému, ktefi musi ruéné zasdhnout a upravit data
v databazi, tak aby veskeré nalezitosti zanesené v systému odpovidali skutec¢nosti. Proto je
nasnadé, aby byla, s ohledem na vyvoj firemniho informac¢niho systému, provedena optima-
lizace procesu zajisténi objednavky, ktera povede k jejimu urychleni a byla jaksi robustni
vici pozdéjsim dpravam, coz samoziejmé povede ke snizeni naklad na zpracovani takovéto

objednavky:.

Mimo proces zajisténi objednavky se ve firmé vyskytuje i fada dalsich podptrnych pro-
cest, jako je jiz zminéna registrace pracovnika, ktera nasleduje informacni schiizkou, skolenim
a dalsi administrativni ¢innosti. Jelikoz se jedna o narazové prace, které oslovuji zejména stu-
denty je ndbor novych pracovnikl soustavna ¢innost. Dale pak systém hodnoceni pracovnikt

a vyplaty. Nebo napriklad mési¢ni exporty ucetnich dat a vykazii. Cilem této prace je vsak
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analyza a optimalizace zakladniho procesu zajisténi objednavky a tudiz tyto ostatni procesy

vynechame.

3.2 Stavajici proces zajisténi objednavky
Nejprve definujeme a zanalyzujeme zakladni proces zajisténi objednavky, tak jak se v nynéjsi
podobé ve firmé vyskytuje.

Zékladnim firemnim procesem firmy, jak jiz bylo zminéno, je zajisténi objednavky a to od
zadani samotné objednavky klientem az po fakturaci a naslednou evidenci plateb a s ozna-
¢enim objednavky za uzavienou. V soucasné dobé je stavajici nastaveni procesu shledavano
jako neoptimalni, z divodu velké ¢asové narocnosti a neefektivité jednotlivych tkont k cel-
kovému zajisténi objednavky a mnozstvim opakujicich se tkoli, které nejsou systémem plné
automatizované.

Budeme predpokladat, ze je klient v systému jiz zaneseny a evidujeme o ném veskeré

fakturacni i kontaktni udaje.

Proces zajisténi objednavky je vyobrazen pomoci BPMN diagramu na obrazku 3.1. Dale
pak podproces zpracovani pracovni skupiny je znazornén na obrazku 3.2 a podproces upo-

minani faktur na obrazku 3.3.

Jednotlivé dil¢i aktivity popisi v nasledujicich odstavcich.

Prijeti objednavky

Proces objednavky zac¢ina tim, ze klient zada objednavku zpravidla prostrednictvim e-mailu,
telefonniho hovoru nebo SMS zpravy. Nékteri klienti zadavaji objednavky i pfimo prostied-
nictvim systému, ale to spise vyjimecné. Pokud byla objednavka prijata prostifednictvim
telefonniho hovoru, SMS nebo e-mailu, asistent ji ru¢né zada do systému. Ve vétsiné pri-
padli neni potfeba vice objednavku upresnovat, protoze se jedna o jednoduché pozadavky
na misto, ¢as a pocet lidi. Asistent pak déle, podle charakteru objednavky, vytvori na jejim
zakladé pracovni skupiny, kterym nastavi urc¢ité parametry pro moznosti prihlasovani pra-
covnikii. Po zpracovani objednavky odpovi adekvatnim kandlem zpét klientovi o tom, Ze je

objednavka pfijata.
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Obrézek 3.1: Pivodni proces zajisténi objednavky

Uprava objednévky

Klient nasledné uvidi otevienou objednavku v systému, nicméné ji pres systém nemiize dale

upravovat, jediné co muze je pridat dalsi dil¢i pracovni skupinu, kterou asistent schvali. Ves-

keré zmény, které chce klient provést v jiz zadané objednavce musi fesit pfimo s asistentem,

ktery pak v systému pozadované zmeény provede. Neexistuje zde zadnad moznost, aby tyto

zmeény klient zadal pres systém. Zde nastava problém v pripadé, Ze je zapojeno vice asistent

do zpracovavani jedné objednavky. Asistenti si musi externé predavat dodatecné informace

o komunikaci s klientem a jeho zménach tak, aby meéli vSichni asistenti stejné informace a

meéli povédomi o stavu a dpravach objednavky.

Prihlasovani pracovnikt

Jako dalsi ¢ast v procesu zajisténi objednavky je proces prihlasovani pracovnikti na praci.

Objednavka je asistentem rozdélena na pracovni skupiny, kazda s mistem, casem zacatku,

odhadovanym koncem, poctem lidi a poznamkou s upresnujicimi informacemi. Pracovnici
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Obréazek 3.2: Puvodni proces zpracovani pracovnich skupin

tuto pracovni skupinu vidi v systému a mohou se do ni ptihlasit. V zavislosti na urgenci
prace, tedy casu jejiho zac¢atku, se proces prihlasovani pracovniki podporuje ¢i nikoliv. Tim
je na mysli to, ze jestlize prace zac¢ina za relativné dlouhou dobu, napiiklad za nékolik dni,
nechd se prace vystavena v systému a ¢eka se, az se na ni pracovnici prihlasi samostatné.
Pouze v pripadé, Ze je objedndvka (nebo pracovni skupina) zaddna na posledni chvili nebo
nedojde-li k prihlaseni dostatecného mmnozstvi pracovnikti do urcité chvile pred zacatkem
prace, zacinaji asistenti ru¢né odesilat nabidky na praci registrovanym pracovnikiim skrze
hromadné SMS zpravy. SMS zpravy jsou po davkach posilany stovkam pracovniki, kterd

v pripadé zajmu odpovi na zpravu a asistent je ruc¢né na praci prihlasi.
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Business Process Upnminénifaktur/
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Obrazek 3.3: Proces upominani nezaplacenych faktur

Upraveni pracovni skupiny

V pripadé, ze klient zméni misto, ¢as, nebo pocet lidi v pracovni skupiné, na které jsou jiz
prihlaseni pracovnici, je potfeba ruéné odeslat pracovnikiim zpravu ohledné zmén na praci.
Zde miize nastat situace, Ze se néktefi pracovnici jiz nemohou tcastnit a pokud jde o urgentni
praci, asistent musi znovu ru¢né hledat nahradu odesilanim hromadnych SMS tak, aby zaplnil

chybéjici misto v pracovni skupiné.

Uzavreni prace

Po uskutec¢néni prace ma zpravidla jeden vybrany pracovnik z pracovni skupiny povinnost
Luzavrit praci“, tedy zapsat do systému casy prichodl a odchodi jednotlivych pracovnikii.
Podle takto nastavenych udaji pak asistent praci uzavre. Uzavienim prace asistentem se

vSem pracovnikiim pripise do penézenky odpovidajici mzda.

Oprava uzavrené prace

Nékdy ale ovsem nastane situace, kdy pracovnik, co praci uzaviral, praci uzavie Spatné, tzn.
néktery z pracovnikti byl na praci déle a ma tak narok na vyssi odménu. V takovémto pripadé

pak musi asistent tyto zmény ovérit a pozadat spravce systému o rucni opraveni v databazi.
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Fakturace

Po uzavteni vsech dil¢ich skupin v objednavce asistent klientovi vystavi fakturu. Faktura se
vystavuje v systému na zakladé uzavienych hodin. Systém fakturu vygeneruje do souboru

PDF a zasle se klientovi na fakturac¢ni e-mail.

Vyuctovani

Pokud si klient vyzada podrobné vytuctovani objednavky s rozpisem jednotlivych pracov-
niki a jejich hodinovych dotaci, musi takovéto vyuctovani asistent ruc¢né vytvorit, napr. v

programu Microsoft Excel a zaslat klientovi na kontaktni e-mail.

Upominani faktur

Po vystaveni a odeslani faktury systém provadi pravidelné upominani faktur. To znamen4,
ze v pripadé, ze faktura neni oznacena jako zaplacend, v den splatnosti a kazdy dalsi tyden,
se posila klientovi e-mail s danou fakturou, pripadné se souhrnem vsech pohledavek. Pokud
do urcitého casu klient fakturu nezaplati, dochazi k ukonceni zasilani upominek a asistent

to s klientem resi osobné.

Evidence plateb

Jako posledni v procesu zajisténi objednavky je krok evidence plateb za vystavené faktury.
Ucetni asistentka kazdy den kontroluje piichozi platby na firemnf tiéet a v systému oznacuje
zaplacené faktury. Objednavka se zaplacenymi fakturami se v systému oznaci jako uvarena.

3.3 Identifikace neoptimalnich procest

Ze stavajictho procesu zajisténi objednavky je patrné, ze vykazuje mnoho potencionalné

velmi casové naroénych a neefektivnich tikonti. Jedna se zejména o:

e Priijeti objednavky
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Upravy objednavky klientem

Notifikace pracovnikii o nové / upravené praci

Oprava uzavienych praci

Tvorba vytétovani

Evidence plateb

Jednotlivé body si blize rozebereme.

Prijeti objednavky

Uz na zacatku procesu zajisténi objednavky se dostavame do situace, kdy je vhodné aby
asistent odeslal potvrzeni klientovi o prijeti objednavky zpét stejnym kanalem. Nicméné,
vzhledem k tomu, Ze je veskera evidence objednavek zanesena piimo do interniho systému,
je vhodné, aby sam systém potvrzoval veskeré zmény objednavky automaticky a to bud
na klientav e-mail nebo automatickou SMS zpravou. Toto automatické potvrzovani by zlep-

Silo 1 celkovou kvalitu sluzeb.

Uprava objednavky

Uprava objednévky, pfiddnim pracovni skupiny nebo tpravou jiz existujici, maze byt ve-
lice ¢asové narocna. V pripadé, ze klient pridava dalsi pracovni skupinu, jedna se témér o
totozny proces jako samotné zadavani nové objednavky, pokud ovsem klient néjakym zpi-
sobem upravuje stavajici pracovni skupinu, ve které jsou jiz prihlaseni pracovnici, musi to
asistent, adekvatné k urgenci préace, Tesit. Asistent nejprve upravi pracovni skupinu podle
pozadavki klienta a nasledné pak zacne manualné tesit prebytek nebo nedostatek pracov-
niki a zacne rozesilat informace o zménéch o kterych se pracovnici musi dozvédét (jako je
napf. zména mista prace, ¢asu a pozadavku). V piipadé, ze zména pracovni skupiny byla
zasadni, je velice pravdépodobné, ze pracovnici se jiz dané prace nemohou zucastnit a tak

asistent musi manualné pracovniky z prace odebirat a podle potieb znovu odesilat pracovni
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nabidky dalsim pracovniktim. U velikych zmén muze byt tento proces velice zdlouhavy, pro-
toze ne vsichni pracovnici reaguji na zmény hned a je zde urcita casova prodleva ve vyreseni

veskerych zmén.

Oprava uzavrenych praci

Poté co asistent uzavie pracovni skupinu, systém pracovniktim prida do virtualnich penéze-
nek odpovidajici mzdu podle hodin uvedenych na praci. Pokud ale dojde k reklamaci, kdy
pracovnik dokaze, ze byla prace uzaviena Spatné a ma tak dojit ke zméné mzdy, musi asi-
stent poverit spravce systému aby rucné upravili poc¢et hodin pracovnika a zménili udaj v
jeho penézence. Jednotlivi pracovnici si tedy mohou ovérit a pripadné reklamovat uzavie-
nou praci az po jejim kompletnim uzavieni a pripsani mezd. Nejvétsim nedostatkem je vsak
nemoznost upravit uzaviené hodiny asistentem piimo v systému. Divodem je provazanost
procesu uzavirani pracovni skupiny s dalsimi procesy, které eviduji statistiku pracovniki a

chybi reverzni proces uzavieni.

Tvorba vyucétovani

Pokud si klient spolu s fakturou vyzada i vyactovani, musi asistent toto vyuctovani rucné
sestavit z dostupnych dat z interniho systému, ktery eviduje pouze pocet pracovniki, jejich
hodiny a celkovou cenu za pracovni skupinu. Do toho vstupuji specifické ceniky pro rtzné
klienty s rtizné nastavenymi pausalnimi cenami. To vse se do vyuctovani musi, podle jednot-
livych pracovniki, rozepsat. Vyuctovani si nejcastéji zadaji klienti u velkych objednavek s
desitkami pracovnikti a pracovnich skupin. Jeho sestavovani miize byt velice ¢asové narocné

a opisovanim dat ze systému muze vést k chybam.

Evidence plateb

Evidence plateb se provadi tak, ze zpravidla jednou denné dochazi ke kontrole bankovniho
v¥pisu a ruénimu parovan{ piichozich plateb k vystavenym fakturdm. Ucetni asistent jednot-

livé platby zanasi do systému a oznacuje objednavky jako zaplacené. Tim, ze banka umoznuje
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API ! piistup do internetového bankovnictvi, shleddvdm tento zptisob kontroly plateb jako

za zastaraly a neefektivni.

Oproti tomu hodnotim ostatni procesy jako je vystavovani a upominani faktur jako op-

timélni a nevidim zde potencial usetifeni naklada v jejich optimalizaci.

3.4 Navrhy novych procesii

Proces zajisténi objednavky v sobé skryva mnoho neoptimalnich a ¢asové naroc¢nych operaci.
Vzhledem k tomu, zZe firma disponuje internim informac¢nim systémem, ktery v sobé ve sku-
tecnosti eviduje vSechna potrebna data k optimalizaci celého procesu, pokusim se navrhnout
novy, vice optimalni, proces zajisténi objednavky s ohledem na rozsiteni funkcionalit inter-
niho systému. Jednd se hlavné o automatizaci béznych tkolt, které doprovazi kazdy proces
zajisténi objednavky.

Rozsiteni interniho informac¢niho systému bude zahrnovat napojeni na SMS branu, ktera
by méla byt schopna odesilat velké objemy zprav. Déle pak integrace bankovniho systému.
Firma vyuziva sluzby FioBanky, kterda ma prehledné API které umoznuje stahovani bankov-

nich vypisti ve strojové citelném formatu.

Proces zajisténi objednavky

Navrh procesu zajisténi objednavky jako celku je znazornén na obrazku 3.4. Cely proces se
vice posunul do systémové casti, kde je kladen vétsi duraz na automatizaci systému co do
odesilani automatickych upozornéni. Nové ma systém na starosti odesilani klientim potvr-
zeni o prijeti objednavky a potvrzeni o schvéleni jak nové objednéavky, tak i o pripadnych
tpravach objednavek stavajicich. Upravy objednédvek si fesf klient sdm v rdmeci systému a
asistentovi prijde pouze upozornéni, také v ramci systému, o planovanych zménach klien-
tem. Zmény muze asistent pred odsouhlasenim jesté manualné poupravit. Timto je zajisténa
vzdy adekvatni zpétna vazba ze strany systému. Klient vzdy po jakékoli zméné objednavky

dostane upozornéni.

! Application Programming Interface - programovy piistup k aplikaci
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Obrézek 3.4: Optimalizovany proces zajisténi objednavky

Noveé vznikl podproces generovani zalohové faktury. V pripadé, ze klient zada objednavku,
nebo jeji ipravou zpiisobi, ze celkova cena objednavky prekro¢i urcitou ¢astku, automaticky
se vytvori a odesle zalohova faktura. Zalohova faktura ma urcitou platnost a pokud nedojde
urcity cas pred zacatkem prace k jejimu uhrazeni, objedndvka se stornuje. Automatické
generovani faktur se muze vyuzit i pti zadavani objednavky zcela novym klientem, se kterym
se v minulosti jesté nespolupracovalo a zalohova faktura by byla urcitou formou opatreni.
Ve stavajicim procesu zajisténi objednavky se zalohova faktura vystavovala pouze vyjimecneé,

proto nebyla zanesena do ptivodniho diagramu.

Cely proces upravy objednavky a uprav stavajicich pracovnich skupin se provadi do té
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doby, nez dojde k uzavieni objednavky vystavenim faktury. Faktura se mize vystavit az se
uzaviou vSechny dil¢i pracovni skupiny a jsou tak znamy realné odpracované hodiny. Faktura
ale nemusi byt vystavena bezprostiedné po uzavieni posledni pracovni skupiny. Tento pristup
umoznuje uzavirani objednavek napriklad po mési¢nich intervalech a u stalych klienti, kterd

vyuzivaji sluzbu zajistén pracovnikii po dobu celého mésice, tento pristup vitaji.

Po vystaveni faktury ptichézi nezménény proces upominani faktur. Pouze oznacovani fak-
tur uz neprovadi ucetni asistentka, ale systém si sam periodicky stahuje vypisy z bankovniho

systému pomoci API a paruje platby s vystavenymi fakturami.

Proces zpracovani pracovni skupiny

Déle si rozebereme podproces Zpracovani pracovni skupiny, ktery vyjadiuje zpracovani
casti objednavky. Proces je znazornén na obrazku 3.5. Na obrazku je vidét, ze opét doslo
k presunu veskerych notifikac¢nich aktivit do sekce systém. V tomto ptripadé bude k notifi-
kacim dochéazet zejména skrze SMS zpravy, které jsou u pracovnikii rychlejsi a efektivnéjsi

nezli e-maily.

Cely proces zpracovani pracovni skupiny je rozdélen na dvé paralelni vétve a to na vétev
uprav, kdy klient miize zasahovat do naplanované pracovni skupiny a ménit ji a na vétev
prihlasovani a odhlasovani pracovnikti. Klientské tipravy jsou mozné az tésné do doby, nez
prace realné zacne. Po kazdé upravé dojde k automatickému zaslani informacni SMS zpravy
o zménach vSem prihlasenym pracovniktim, kteri se pak v pripadé potfeby pres systém
sami odhlasi. Problém nastava v pripadé, kdy klient pozaduje snizeni poc¢tu pracovniki.
Tehdy je potifeba zkontrolovat, zda-li neni na préaci ptrihlaseno vétsi mnozstvi pracovniki
nez je klientem nové objednano. Jestlize ano, asistent musi ruc¢né néjaké pracovniky z prace
odstranit. Témto pracovnikiim se pak automaticky posle notifikace, ze byly z prace odebrani.
Rucéni selekce pracovniki je zde proto, aby asistent mél néjakou moc nad vyslednym slozenim
pracovniki a tedy na kvalité sluzby. Klient méa také moznost celou praci stornovat. V takovém

pripadé se prace smaze a pracovnikum se posle notifikace o smazané praci.

V druhé vétvi, tedy té systémové, dojde po zadani nové pracovni skupiny nejprve k no-

tifikaci vybranych pracovniki o nové praci a nasledné dochazi k prihlasovani a odhlasovani
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Obrézek 3.5: Zpracovani pracovni skupiny

jednotlivych pracovnikl a k pripadné propagaci prace skrze hromadné zasilani SMS zprav.
Prihlasovani a odhlasovani jsou aktivity v cyklech protoze k nim dochazi neustale az do na-
plnéni pracovni skupiny. Podproces prihlasovani je znazornén na obrazku 3.6 a podproces
odhlasovani na obrazku 3.7.

V procesech ptihlasovani i odhlasovani se vyskytuje termin Ndhradnik. V pripadé, ze je
pracovni skupina naplnéna pracovniky, mize se dalsi pracovnik prihlasit na pozici nahrad-
nika, kterd mu umozni okamzité prihlaseni v ptripadé, ze se néktery z pracovnikiti odhlasi.
Néhradnik slouzi k rychlejsimu naplnéni pracovni skupiny.

Urcity cas pred zacatkem prace dojde k odeslani SMS zpravy se souhrnnymi informacemi.

Je to takové pripomenuti vSem pracovnikiim.

Po samotném provedeni prace je odpovédny pracovnik, ktery se, z fad pracovniki pri-
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Obrazek 3.7: Odhlaseni pracovnika

hlasenych na praci, vybira, povinen praci uzaviit. Zapise vsem casy prichodl a pocet hodin
stravenych na praci. Takto navrzené ¢asy se poslou vSem pracovnikiim. Poté nasleduje ¢a-
sova rezerva, kdy jednotlivy pracovnici mohou na uzavienou praci zareagovat a pripadné
reklamace fesit prfimo s dotyénym vedoucim pracovnikem, odklanéjic od asistenta. Vedouci
pracovnik uzavieni opravi a znovu ulozi. Po urcité dobé asistent jiz praci kompletné uzavte

a vsem pracovnikil se pripise odpovidajici mzda do penézenek.

7 optimalizovanych procesu je parné, ze se nejvice ¢asoveé narocné tikoly zautomatizovaly
a zefektivnily zavedenim SMS brany a posileni automatickych potvrzeni ze strany systému.
Respektive i moznost tprav objednavky i jednotlivych dil¢ich pracovnich skupin samotnym
klientem. Doslo tedy k delegovani velké ¢asti tikoli asistenta. Systém prevzal veskeré noti-

fikace, upozornéni a kontrolu plateb, klienti si v optimalnim pripadé zadavaji objednavky a
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jejich nasledné upravy sami a pracovnici si fesi uzavirani praci z velké ¢asti sami. Asistent
ma tak vice ¢asu na Teseni nestandardnich situaci a v neposledni fadé je schopen odbavit

vice objednavek diky ¢asové uspore.

Pozadavky na systém

Interni informacni systém musi byt rozsiren o nové funkce, pomoci kterych se dosahne zave-
deni optimalizovaného procesu zajisténi objednavky. Jednotlivé nové pripady uziti vystihuje
diagram 3.8. Asistent bude moci nové ,oduzaviit” pracovni skupinu a primo v systému ge-
nerovat vyuctovani. Z pohledu klienta bude hlavni funkci moznost upravovat objednavky a
primo tak i pracovni skupiny. Jako dalsim aktérem v pripadu uziti je interni systémova cast,
v diagramu oznaceno jako Cas, kterd periodicky vykonavé tkoly jako je kontrola pfijatych
plateb, a v pripadé potfeby iniciuje hromadné odesilani SMS a rozsituje moznosti notifikace

pracovniku a klienti.

uc Pripady ufiti
Systém
Oduzavieni Hontrola piijatjch
/ pracovni skupiny =

Asistent \\‘
Tvorba vydétovani Odesilani
hromadnych SMS
/ Cas
Uprava objednavky Notifikace
/ pracovnikim
Notifikace klientowi

Obrazek 3.8: Pripady uziti novych funkei systému

/

Klient
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° i

3.5 Analyza nakladd zajisténi objednavky

V nasledujici ¢asti zanalyzuji pfinosnost nové navrzenych a optimalizovanych procesti. Nej-
prve uvedu naklady ptuvodniho procesu zajisténi objednavky a poté naklady a nutné investice
pro novy proces zajisténi objednavky. Timto zjistime, jestli je vhodné novy proces zavadét

¢i nikoli.

Casova naroc¢nost na ptivodni proces

Nejprve si rozebereme a urcime c¢asovou naroc¢nost pro jednotlivé aktivity a podprocesy
ptvodniho procesu zajisténi objednavky. Casova naroc¢nost se miize velmi lisit v zavislosti
na povaze dané objednavky ale budeme predpokladat jeji nejkomplikovanéjsi prabeh. Jako
objednavku si zvolime zajisténi stfedni akce, tedy potteba 8 pracovnikii na dobu 5 hodin.
Klient objednavku zadava na posledni chvili, tj. 12 hodin pted zacatkem préce, dojde k tprave
objednavky a po uzavieni vedoucim pracovnikem nastanou reklamace ze strany ostatnich
pracovnikii. Jednotlivé ¢asové narocnosti kol vychazeji z pozorovani a statistik poskytnuté

odpovédnymi pracovniky firmy, tedy asistenty, ktefi maji vyfizovani objednavky na starosti.

Prijeti objednavky a jeji zaneseni do systému, v pripadé, Ze klient zadava objednavku
pres systém, trva asi 5 minut. Asistent musi objednavku zpracovat a vhodné nastavit pracovni

skupinu. Po zaneseni pracovni skupiny odpovi zpét klientovi SMS zpravou nebo e-mailem.

Pokud je objednavka zadana kratce pred zacatkem planované prace, coz je nas mode-
lovy pripad, nastava chvile hledani pracovniki rozesilanim hromadnych SMS. Cely tento
proces se skldada ze sestaveni SMS zpravy a periodickym odesilanim této nabidky skupinam
pracovnikil. Asistenti vyuzivaji své mobilni telefony, kterym zpracovani velkého poc¢tu SMS
muze trvat i nékolik desitek minut. Mezitim asistenti ptijimaji odpovédi pracovniki, z nichz
ne vsechny jsou potvrzujici ucast. Pracovniky, kteii odpovi kladné na pracovni nabidku, asi-
stent zapise do pracovni skupiny a potvrdi zpét. V pripadé, Zze nedojde k naplnéni pracovni
skupiny, asistent odesila SMS zpravy postupné dalsim skupinam pracovnik. V pripadé ze
k naplnéni dojde a ozyvaji se jesté dalsi pracovnici, musi asistent odpovidat zpét, ze uz byla

prace zaplnéna. Tento cely proces hledani pracovnikti muze trvat i 30 minut.
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Po naplnéni pracovni skupiny se vSem pracovnikiim pred zacatkem prace posle asistent
informacni SMS. Asistent musi zpravu rucné sestavit a poslat ji vybranym pracovnikim

coz prumeérné trva 5 minut.

Nejvétsi casovy problém nastava v pripadé, ze klient zméni objednavku, resp. pracovni
skupinu. Napriklad zménou mista, ¢asu, po¢tem pracovnikii nebo pridanim specifického po-
zadavku. V takovémto pripadé musi asistent zmény fesit ad-hoc. Rozesila SMS o zménach
vsem pracovnikiim, ¢eka na jejich vyjadreni jestli stale mohou préace tcastnit a hledd nové
pracovniky, ktefi nova kritéria splnuji. Zde opét zdlezi na mite urgence a specifikace préce,

ale takové Teseni zmén muze i v pripadé takovéto prace trvat i 60 minut.

Po skonceni prace dochazi k jejimu uzavreni, coz provede vedouci pracovnik. Tento
pracovnik se dostava do situace, kdy praci musi uzaviit rychle ale spravné. Cim dfive préci
uzavie, tim rychleji ji bude moci uzavtit asistent, coz vSem pracovnikiim pripiSe penize
do jejich penézenek. Nicméné by vedouci pracovnik mél praci uzavriit svédomité a podle
skutecnosti, coz se casto nedéje, diky komunika¢nim bariérdm mezi pracovniky. Vedouci
pracovnik si muze splést celkové hodiny pracovnikli, zaménit jejich jména atd. pripadné se
pracovni skupina na misté rozdéli a vedouci pracovnik pak zpétné zjistuje, kdo a jak dlouho
na praci zustaval. Po uzavieni prace musi veskeré nésledné zmény tesit pracovnici primo
s asistentem, ktery mnohdy neni v obraze, co se na préci délo a stalo a musi zpétné ovérovat
informace mezi pracovniky. Poté musi napsat pozadavek pro opraveni v databazi spravci
systému. Normalné by uzavfeni asistentovi trvalo priblizné 2 minuty, ale spolu s fesenim
reklamaci se uzavieni prace muze prodlouzit az na 15 minut a az 5 minut pro spravce

systému, ktery musi nasledné opravy v systému provést rucéné. Celkem tedy 20 minut.

Dalsim krokem je proces vystaveni faktury. To asistentovi trva fadové minutu, protoze

systém fakturu generuje a odesild samostatné.

V pripadé zZe klient vyzaduje podrobné vyucétovani, musi takovéto vyuctovani asistent
sestavit ruéné. V tomto pripadeé je tvorba vyucétovani odhadovana na 10 minut prace. Pred-
pokladame, Ze asistent méa pripravenou sablonu a pouze upravi data a vysledny soubor zasle

e-mailem klientovi.

Poslednim krokem v procesu zajisténi objednavky je evidence plateb prijatych na ucet za

vystavenou fakturu. Ucetn{ asistentka se pravidelné ptihlaguje do internetového bankovnictvi
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a kontroluje prijaté platby, jejich ¢astku a uvedeny variabilni symbol, ktery paruje s fakturami
vystavenych v systému. V pripadé prijeti platby za danou fakturu, oznadci fakturu v sytému
jako zaplacenou, ¢imz se objednavka stane uzavrenou. Doba na zaevidovani jedné prijaté

platby se spravou fakturou zabere primérné 2 minuty.

V nejhorsim pripadé tedy muze cely proces zajisténi objednavky, a to i pro takto relativné
malou objednavku, muze trvat i 132 minut. Samoziejmé zZe je to extrémni pripad a urcité
neplati ze prace pro dvojnasobek pracovniki, tj. pro 16 lidi, by trvala dvojnasobné dlouho.

Vzdy to zalezi na daném scénari, pozadavcich a okolnostech.

Vétsina objednavek si ale neprojde témito vSemi stavy. Kdyz bychom uvazovali nejhladsi
prubéh objednavky, kdy je objednavka klientem vcas zadana, nenastanou zadné velké zmény
na posledni chvili a vedouci pracovnik praci uzavie v poradku a bez reklamaci a klient si
nebude prat vyuctovani, dostaneme se na ¢as 15 minut na zajisténi objednavky. V tomto
pripadé uvazujeme pouze ukony prijeti objednavky, informacni SMS, uzavieni prace bez

reklamace, fakturace a evidence plateb.

Cas, ktery je potfeba na provedeni jednotlivich tikolii procesu zajisténi objednavky je

shrnut, spolu s casy optimalizovaného procesu, v tabulce 3.1.

Casova narocnost na optimalizovany proces

Nyni si po Casové strance rozebereme optimalizovany proces, kde se veskerd odpovédnost za

komunikaci s klientem a pracovnikem presunula do systémové casti.

Prijeti objednavky, kdy asistent v nejhorsim pripadé, zada objednavku prijatou pres
telefon, SMS ¢i e-mail, trva 2 minuty. Veskeré potvrzovani fesi sam systém, kdy klientovi

posle potvrzujici e-mail. Tento potvrzovaci e-mail se posilda i v pripadé pozdéjsi upravy

objednavky, ¢i jakychkoli zmén, které asistent na prani klienta provede.

Po zadani objednéavky, resp. pracovni skupiny, si systém sdm hlida naplnénost pracovni
skupiny a v ptipadé potieby zacne rozesilat hromadné SMS samostatné, postupné urcitym
skupinam pracovniki. Systém by mél mit i povédomi o aktualni dispozici pracovniki, tedy

napriklad, jestli se uz tou dobou neticastni néjaké jiné prace atd., ale to uz by bylo predmétem
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dalsf optimalizace. Ukon hromadného zasilani SMS pracovnikiim je tedy plné automatizovany
a asistenta nestoji viibec zadny cas.

V pripadé, ze klient upravi objednavku, tedy pracovni skupiny a zméni ¢as nebo misto,
asistent zmény schvali (coz posle klientovi potvrzovaci e-mail, viz. vyse) a nasledné systém
sam automaticky posle relevantni informace o zménach vSem pracovnikiim, aktudlné prihla-
senych na dané praci.

Mize nastat ale i situace, kdy klient pozaduje zmenseni poctu pracovnikii. V takovéto
situaci musi asistent ru¢né pracovniky z prace odebrat, pripadné je pridat do fronty nahrad-
nikd. Upozornéni o zméné tGcasti na praci se rovnéz pracovnikiim posila automaticky. Cas
na schvaleni uprav, pripadné jejich upfesnéni a vyteseni icasti trva asistentovi 5 minut.

Po skonceni prace nastava proces uzavirani. Poté co vedouci pracovnik uzavie praci se
vsem pracovnikiim prihlasenych na praci odesle e-mail s informacemi o uzaviené praci, ko-
lik hodin odpracovali a jaka jim za to nélezi mzda. Pokud maji pracovnici jakékoli namitky,
jsou odkazéani na vedouciho pracovnika, ktery pripadné upresnéni fesi s jednotlivymi pracov-
niky primo. Asistent je tedy vyjmut z tohoto procesu reklamace delegovanim odpovédnosti
na vedouciho pracovnika. Asistent pak teprve po urcité dobé praci napevno uzavrie. Tako-
vyto proces trva 2 minuty. I zde miize nastat situace, kdy nastane reklamace po kompletnim
uzavieni prace, systém by mél umoznit asistentovi praci ,,oduzaviit” a svépomoci, bez zapo-
jeni spravcu systému, problém vytesit. Nicméné to do naseho scénare zapocitavat nebudeme,
protoze predpokladame, Ze se veskeré reklamace vytesi pred kompletnim uzavienim préace
asistentem.

Po uzavteni vsech praci, nasleduje fakturace a vyuctovani. Vse je v systému jiz pri-
praveno a asistent jen iniciuje tyto tkony prislusnym stisknutim tlacitka v systému. Celkem

1 minuta.
Evidence plateb se provadi automaticky, kdy systém periodicky kontroluje bankovni
vypis a paruje prijaté platby s vystavenymi fakturami. Asistenta to tudiz nestoji zadny cas.
V nejhorsim pribéhu optimalizovaného procesu zajisténi objednavky se dostaneme na cas
zpracovani 10 minut, coZ je oproti 132 minutdm puvodniho procesu obrovské zlepseni o0 92,43 %.
V pripadé nejhladsiho pribéhu objednavky, tedy u objednavky bez komplikaci v podobé

uprav klientem a shanéni pracovnikl skrze zasilani hromadnych SMS zprav, by puvodni
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proces zajisténi objednavky trval 15 minut. S optimalizovanym procesem se dostaneme na
5 minut, kdy asistent pouze zpracuje zadanou objednavku, uzavie pracovni skupinu a vystavi

fakturu. Usetfeni ¢asu o 66,6 %.
Shrnuti ¢asové naroc¢nosti pro puvodni i optimalizovany proces zajisténi objednavky je

shrnut v tabulce 3.1 a pro proces zajisténi objednavky bez komplikaci je shrnut v tabulce

3.2.

Ukol stavajici proces [min] | optimalizovany proces [min]
Ptijeti objednavky 5t 2
Hledani pracovniki 30 0
Informacéni SMS D 0
Zména objednavky 60 )
Uzavteni prace 20 2
Fakturace a vyuctovani 10 1
Evidence plateb 2 0
Celkem 132 10

Tabulka 3.1: Casovéa naro¢nost stavajiciho a optimalizovaného procesu zajisténi objednavky

v minutach

Ukol stavajici proces [min] | optimalizovany proces [min]
Prijeti objednévky ) 2
Informacéni SMS ) 0
UzavTeni préace 2 2
Fakturace 1 1
Evidence plateb 2 0
Celkem 15 5

Tabulka 3.2: Casovéa naro¢nost stavajiciho a optimalizovaného procesu zajisténi objednavky

bez komplikaci v minutach
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Vlastni naklady na procesy

7 vyse vyjadrené casové narocnosti ptuvodniho procesu zajisténi objednavky jednoduse ur-
¢ime naklady. Nejprve budeme uvazovat, ze doslo k nejhorsimu scénari, tedy ze objednavka
byla zadéna pozdé, doslo k jeji pozdéjsi apravé a vyskytly se reklamace po uzavieni. Prace asi-
stenta je ve firmé hodnocena 150 K¢ na hodinu (tato ¢astka odpovida hrubé mzdeé asistenta,
ve vysledku se jako naklad firmy musi zapocitat i socialni a zdravotni pojisténi v souhrnné
vysi 34 %), coz v pripadé zajisténi vzorové objednavky, kterd trva zajistit 132 minut, vychézi

na 150 - 22 = 330 K¢.

Oproti tomu prace asistenta v optimalizovaném procesu zajisténi objednavky, kdy cas,

potiebny k vykonani stejnych kol ¢ini 10 minut, vychazi na 150 - (%) = 25 K¢.

V pripadé objednavky, kterd je zaddna dostateéné dopredu a k jejimu naplnéni dojde
organicky skrze aplikaci a nemusi se fesit komplikace, vychazi prace asistenta v pivodnim
procesu zajisténi objednavky na 150 - % = 37,5 K¢. Oproti optimalizovanému procesu, kdy

prace asistenta vyjde na 150 - % = 12,5 Ké¢.

Nicméné, naklady na asistenta nejsou jediné, co vstupuje do celkovych néakladt v optima-
lizovaném procesu zajisténi objednavky. Do nakladi musime zahrnout i cenu SMS, kterou
jsme v puvodnim procesu zajisténi objednavky zanedbéavali. Zanedbéavali jsme ji z toho dii-
vodu, zZe asistenti maji firemni pausal, ktery umoznuje rozesilat neomezené mnozstvi zprav
a vzhledem k povaze spise provoznich nakladi jsme néklady na odeslané SMS z mobilnich

telefona asistentt zanedbali.

Cenu jedné SMS budeme uvazovat 0,5 K& bez DPH 2, coZ je standardni cena poskyto-
vatelt SMS bran v Ceské republice. V piipadé, ze mési¢ni pocet odeslanych SMS prekroéi
urcitou hranici, naptiklad 10 000, mtze poskytovatel cenu za jednu SMS jesté snizit. V nasem

pripadé se ale budeme drzet jednoduchych sazeb.

U nasi objednavky, ktera byla zadana pozdé, budeme rozesilat 100 SMS ve chvili zadani
pracovni skupiny s informacemi o nové zadané praci. Nasledné budeme uvazovat, ze klient
objednavku upravi. Vsem pracovnikiim se posle informacéni SMS s upravami, 8 SMS, diky

¢emuz se nékteri pracovnici odhlasi a systém proto znovu zasle SMS s nabidkou prace, ktera

2Firma je platce DPH
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brzy zacind. Coz znamend dalsich 100 SMS. Pracovnici jiz dalsi SMS se souhrnnymi infor-
macemi o praci nedostanou diky blizkému zacatku. Dohromady tedy systém pres SMS branu
odesle 208 SMS. 208 - 0,5 = 104 K¢. V redlném nasazeni by mély probéhnout dalsi optima-
lizace, komu vSemu se dané SMS budou zasilat a jestli se doty¢ény napriklad netcastni jiné
prace, je oznacen jako docasné neaktivni, atd. Mizeme tedy ocekavat mensi mnozstvi ode-

slanych SMS a tim padem snizeni nakladi. Pro tento pripad ale budeme uvazovat zminénych
208 SMS.

Celkovy naklad na optimalizovany proces zajisténi objednavky je v tomto pripadé prace
asistenta a naklady na SMS, tedy 104 + 25 = 129 K¢.

Pokud objednavka bude zaddna dlouho dopredu a nedojde ke zménam, odesle se pouze

jedna SMS kazdému z pracovnikii s informacemi o préaci. Tzn. v nasem pripadé 8 SMS.

8-0,5 =4 K¢. Dohromady i s naklady na asistenta 12,5+ 4 = 16,5 K¢.

Naklady modelovych piipadt shrnuje tabulka 3.3.

Proces Asistent [K¢] | SMS [K¢] || Celkem [K¢]
Pivodni proces - nejhorsi 330 0 330
Ptvodni proces - nejlepsi 37.5 0 37.5
Optimalizovany proces - nejhorsi 25 104 129
Optimalizovany proces - nejlepsi 12.5 4 16.5

Tabulka 3.3: Naklady na modelové procesy zajisténi objednavky v K¢

Timto bychom méli shrnuté ¢asové narocnosti a z nich vyvozené nédklady na optimalizo-
vany proces zajisténi objednavky v jejim nejhorsim a nejlepsim pripadé. Nyni se podivame

na naklady zavedeni a nasazeni optimalizovaného procesu.

3.6 Odhad nakladi na zavedeni optimalizovaného pro-

cesu

Se zavedenim nového optimalizovaného procesu zajisténi objednavky bude potieba rozsirit

funkcionalitu interniho informacniho systému. Pozadavky jsou proto nasledujici:
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Rozsifeni moznosti notifikaci klienta a pracovnika (e-mail, SMS)

Moznosti ipravy objednavky klientem

Napojeni systému na SMS branu

Napojeni systému na internetové bankovnictvi

Generovani vyuctovani

Moznost ,,oduzaviit® praci asistentem

Jedna se tedy o investice spojené s implementaci novych funkei do informacniho systému,

napojeni SMS brany a internetového bankovnictvi.

Naklady na implementaci novych funkci

Jednotlivé nové funkce struéné rozepisi a odhadnu potiebné nédklady na jejich zavedeni,
které se pak projevi v souhrnné investici na zavedeni optimalizovaného procesu zajisténi
objednavky:.

Nejprve je potfeba do systému implementovat rozsifené moznosti notifikace klienta
a pracovnika. Jednotlivé e-mailové, pripadné SMS, notifikace se totiz budou pouzivat na-
pri¢ celym internim systémem a jejich unifikace a jednotné rozhrani pomtize s pozdéjsim
rozsifovanim a zavadénim notifikaci na dalsi ¢asti interniho systému. Zahrnuje to tvorbu
e-mailovych a SMS sSablon, testovani a implementace danych udalosti do systému. Odhad

nakladl na tuto implementaci odhaduji na 40 000 Ké.

Dalsi c¢asti je moznost dpravy zadané objednavky primo klientem. Tato funkce
se na prvni pohled zd4 jednoduchd, ale musime brat v potaz, ze veskeré upravy, které kli-
ent v systému provede, musi nejprve projit procesem schvaleni. Protoze klienti pristupuji
k objednavkam a jejim pracovnim skupindm transparentné spolu s pracovniky, musi zde byt
provedeno schvaleni asistentem. V pripadé kdy klient zadava novou objednavku, nebo tpra-
vou objednavky prida pouze dalsi pracovni skupinu, asistent ji jednoduse schvali a pro pra-
covniky zviditelni. OvSem kdyz klient upravuje uz schvalenou a verejné ptistupnou pracovni

skupinu, nebo chece-li ji smazat, musi se tyto zmény do systému ulozit ale nikoli zverejnit,
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protoze na pracovni skupiné uz mohou byt prihlaseni pracovnici. Asistent az po prijmuti
zmén, navrzenych klientem, danou pracovni skupinu upravi a vytesi pripadné konflikty. Je
tedy do systému potieba zavést jakysi audit zmén a o danych zménach vhodné informovat
jak klienty, tak pracovniky. S touto novou funkcionalitou bude nejspise potfebny cCastecny

refactoring jadra aplikace a nédklady na jeho provedeni odhaduji na 35 000 K¢.

Jako dalsi funkcionalitou je generovani vyuctovani. Ve své podstaté je to obdobné
jako generovani faktury, pouziva se stejny nastroj na generovani dat do PDF, ale data jsou
zde problém. V aktudlnim internim systému se pfesné neeviduji ceniky, které urcuji cenu pro
jednotlivé klienty a rozlisuji cenu za objednané mnozstvi hodin. Kdy napriklad cena za 1-4
hodiny prace je jednotna, ale dale se pak pocita cena na hodinu. Pro potieby vyuctovani je
tedy nutné zavést do systému specifické ceniky, podle kterych se pak bude vyuctovani sesta-

vovat. Naklad na zavedeni cenikll do systému a generovani vytacétovani odhaduji na 15 000 K¢.

Posledni vyrazné funkce je ,,oduzavreni“ prace asistentem. Ve stavajicim systému tato
funkce neni implementovana z toho divodu, ze ve chvili uzavieni prace se vSem pracovnikiim
pripise odpovidajici mzda a na zakladé prezence a dalsich faktori se zpracuje urcita statis-
tika. Tento proces je implementovan v soucasném systému jako jednostranny a ireversibilni.
Po uzavieni proto musel spravce systému rucné v databazi upravit pozadované hodnoty.
Zavedenim ,oduzavieni® prace se musi proto naprogramovat opacny proces uzavieni, ktery
neni trivialnim smazanim mezd pracovnikiim z penézenek. Potfebny refactoring a implantace

funkce pro reversni proces uzavieni odhaduji na 10 000 K¢.

Celkem, na implementaci novych funkci do systému, odhaduji investici ve vysi 100 000 K¢,
kterd pokryje praci programatoru a testerti. Néklady jsou jiz prepocitané z odhadované

casové narocnosti a mezd programatoru a testert.

Napojeni systému na SMS branu

Napojeni systému na SMS branu bude provedeno pomoci API daného poskytovatele. API
nebyva slozité na implementaci a v nasem pripadé, kdy uz jsme systém vylepsili o rozsitené
notifikace e-mailem a SMS, dojde pouze k napojeni na danou SMS branu prostfednictvim
HTTP pozadavki s tély SMS zprav a telefonnimi ¢isly na server poskytovatele. Odhad
investice 5 000 K¢.
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Napojeni systému na internetové bankovnictvi

Internetové bankovnictvi bude do interniho systému napojenu rovnéz pomoci API dané
banky. Jedna se o periodické stahovani bankovnich vypist a jejich strojové zpracovani inter-
nim systémem, kdy systém hleda prijaté platby a jejich variabilni symboly, které pak paruje
na vystavené faktury. Zde je potieba napojeni radné otestovat a zavést moznost i ¢astecného
hrazeni faktury nebo naopak jejitho preplatku ze strany klienta. To vSe se pak musi zohlednit
v oznaceni objednavky jako zaplacené, pripadné nedoplacené nebo preplacené a systém by

na to mél spravné zareagovat. Odhad investice 15 000 K¢.

Celkem tedy odhaduji investici na zavedeni nového optimalizovaného procesu zajisténi

objednavky na 120 000 K¢.

Nutno podotknout, ze v pripadé odhadt nakladi v IT projektech se casto setkdavame s
nedodrzenim termint a nenadalych komplikaci. Proto i tomto pripadé uvedeme pesimistic-
kou variantu nakladi na investice. Pesimisticka varianta bude dvojnasobné nakladnéjsi, tzn.

240 000 K¢.

3.7 Zhodnoceni investice

Dostavame se do ¢éasti prace, kde zjistime, jestli se investice do optimalizace procesu vyplati.
K vyhodnoceni investice pouzijeme néstroj ¢isté soucasné hodnoty. K tomu musime urcit
diskontni miru a odhadnout jednotlivé penézni toky v jednotlivych letech Zivotnosti investice,

kterou stanovime na 5 let.

Urceni diskontni miry

Diskontni miru uréim ryze subjektivné, protoze z povahy finan¢ni struktury firmy nemame
dostatecna relevantni data. Podnik nevyuziva zadny cizi kapital, takze v pripadé, ze bychom
pouzili WACC podniku, dostaneme se stejné na ryzi subjektivni uréeni podnikové diskontni
miry. Kdybychom za diskotni miru uvazovali ROE, tedy rentabilitu vlastniho kapitalu, do-
staneme se zase priliS vysoko, k 50 % a to proto, ze firma v poslednich letech vyrazné

neinvestovala. Bezrizikové diskontni sazby urc¢ené bankami jsou nyni velmi nizko, to samé
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plati o inflaci. Diskontni podnikovou miru tedy ur¢ime subjektivné na 10 %, je to tedy nas

pozadovany minimalni vynos z investice.

Cash flow

Uréeni penéznich toku (cash flow) na jednotlivé roky zivotnosti investice zjistime podle sta-
tistik z minulého roku u kterych zohlednime usetfené naklady na asistenta a néklady na

provoz SMS brany.

Minuly rok 2015 tvorilo provozni cash flow 80 000 K¢. Z toho vime, ze se dohromady
zajistilo 1 010 objednavek s celkovym mnozstvim 3 033 pracovnich skupin. Tedy ty pracovni
skupiny, které museli asistenti zpracovat. Z téchto 3 033 pracovnich skupin bylo 936 klientem
zadano narychlo. SMS s nabidkami prace bylo odeslano 158 000. Statistiky, kolik pracovnich

skupin bylo narychlo upraveno, nemame. Statistiky jsou uvedeny prehledné v tabulce 3.4.

Cash flow 80 000 K¢
Objednavek 1 010
Pracovnich skupin 3 033
Pracovnich skupin zaddno narychlo 936
Odeslanych SMS 158 000

Tabulka 3.4: Statistiky za rok 2015
Zdroj: Sinch, s.r.o.

Ze statistik vyplyvd, ze, podle ¢asovych nékladi na asistenta (asistenty) je k zajisténi
vcasné zadanych pracovnich skupin (celkem pracovnich skupin bez pozdé zadanych) potreba
(3033—936)-15 = 31 455 minut prace asistenta, kde 15 je poc¢et minut potiebnych k zajisténi
vcasné zadané objednavky. U 936 pracovnich skupin budeme uvazovat, ze asistenti museli
odesilat hromadné SMS, coz je dalsich 30 minut na pracovni skupinu, tedy 936 - (15 + 30) =
42 120 minut. Celkem bylo Spatné uzavieno 80 praci, coz je dalsich 80 - 20 = 1600 minut
prace asistenta a spravce systému (budeme uvazovat, ze spravce systému méa stejnou mzdu
na hodinu). Pfesné tidaje o po¢tu narychlo zménénych pracovnich skupin nejsou, ale odhadem
jich bylo cca 150, coz je, za predpokladu, Ze feseni téchto zménénych pracovnich skupin zabere

asistentovi 60 minut, 150 hodin.
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31 445+42 120+1 600+

Dohromady, ¢as straveny asistenty na zajisténi objednavek, za rok 2015, ¢ini =

150 ~ 1400 hodin. Coz prevodem na hrubou mzdu pro asistenta ¢ini 1 400-150 = 210 000 K¢.
Kdyz zapocteme naklady na asistenta z pohledu firmy, tedy naklady na socidlni a zdravotni

pojisténi, (dohromady 34 %) dostaneme néklad na asistenta 210 000 - 1,34 = 281 400 K¢.

O kolik se nam tedy zvysi provozni cash flow jestlize snizime néklady na asistenta ve stej-
ném pomeéru? Vcasné a pozdé zadané pracovni skupiny rozliSovat nemusime, protoze jejich
vyifzeni trva asistentovi stejné dlouho, tedy 3 033 -5 = 15 165 minut. Spatné uzaviené
prace asistent nefesi a predpokladame, ze pracovnici vyfesi reklamace sami mezi sebou,
tedy ze vedouci pracovnik uzaviené prace opravi. 150 pracovnich skupin, které byly na-
rychlo zménény klientem, asistent vyridi za 150 -5 = 750 minut. Dohromady by c¢as straveny
asistentem ¢inil 1216410 ~ 265 hodin. Coz v piepoctu na hrubou mzdu asistenta ¢in

265-150 = 39 750 K¢ a v nakladech zaméstnavatele, se zapocitanim socidlniho a zdravotniho

pojisténi, na 39 750 - 1,34 = 53 265 Kc.

Tyto néklady na asistenta musime jesté zvysit o naklady na odeslané SMS, kterych bylo
158 000. Coz pri cené jedné SMS 0,5 K¢ ¢ini dohromady za odeslané SMS 158 000 - 0,5 =
79 000 Ke.

Naklady na zajisténi objednavek a pracovnich skupin v optimalizovaném procesu zajis-
téni objednavky jsou tedy 53 265 + 79 000 = 132 265 Ké. Souhrnné naklady na zajisténi
objednavek v roce 2015 vystihuje tabulka 3.5.

Puvodni proces [K¢] | Optimalizovany proces [K¢]
Casové naklady [h] 1 400 265
Naklady na asistenta [K¢] 281 400 53 265
Néklady na SMS [K¢] 0 79 000
Celkem [K¢&] 281 400 132 265

Tabulka 3.5: Naklady na zajisténi objednavky za rok 2015 v K¢é

Naklady pti zavedeni optimalizovaného procesu zajisténi objednavky tedy ¢ini 132 265 K¢,
coz je o 149 135 K¢ méné, nez u puvodniho procesu zajisténi objednavky. Mizeme tedy

uvazovat, ze se provozni cash flow zvysi o 149 135 K¢ z 80 000 K¢ na 229 135 KC¢.
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Vypocet Cisté soucasné hodnoty

Nyni zhodnotime pozadovanou investici pomoci metody ¢isté soucasné hodnoty a to jak
pro optimélni variantu odhadované investice, tak pro pesimistickou variantu, kdy se naklady

na investici, diky praci programatorii, zdvojnasobi. Cista soucasna hodnota je dana vztahem:

CF CFy CF,
NPV = —IN o
R I TS N s
n CE
NPV = —IN +

2 )
kde:
IN . ..investice
t ...doba zivotnosti projektu
CF, ...cash flow v daném roce
r ... diskontni mira

V pripadé optimistické varianty ndkladii na investici dostaneme dosazenim jednotlivych

cash flow za jednotlivé roky do rovnice vztah:

109135 n 338270 n 567405 n 796540 n 1025675
A+0,0 T A+0,02 (10,17 (140,11 (1+0,1)

NPV = —120000 +

NPV =1 865 986,41 K¢

Cist4 soucasnd hodnota NPV nam vysla 1 865 986,41 K&, coZ je nadmiru pfijatelné.
Uz pri rychlém zohlednéni nédkladti na investici, kterd podle odhada ¢ini 120 000 K¢, a
usetTenych naklad na asistenta v jednom roce, coz je 149 135 K¢, tedy cash flow, které nam
investice rocné prinese, vidime, Zze doba navratnosti investice TN je velmi rychla. V nasem

pripadé je to 0,8 roku, tedy ani ne jeden rok.

120000

TN = =
149135

0,8

V pripadé pesimistické varianty nakladd na investici, tj. 240 000 K¢, dostaneme pro

vypocet ¢isté soucasné hodnoty nasledujici vztah:
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—10865 n 218270 n 447405 . 676540 n 905675
Q40,0 T A+0,02 (110,17 (140,11 (1+0,1)p

NPV = —240000 +

NPV =1291092,00 K¢

Coz je opét nadmiru prijatelnd hodnota. V tomto piipadé je doba navratnosti investice

TN 1,6 roku.

240000
149135

1,6

Podle dosavadnich vypoctii je jasné, Ze se investice do zavedeni optimalizovaného procesu
zajisténi objednavky vyplati a to jak v optimistickém tak i pesimistickém ptipadé odhadi

nékladi na investici.

Cash flow v jednotlivych letech je konvenc¢ni a tak mizeme urc¢it vnitini vynosové procento

investice I RR pro obé varianty za pouziti vztahu pro vypocet:

—IN+>" CF.

L
<~ (1 + IRR)

S vypoétem nam pomohl MS Excel a v pripadé optimistické varianty dosahuje TRR
187,1 % a v pripadé pesimistické varianty je IRR rovno 82,3 %
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Diskuze a zaver

Cile diplomové préace byly naplnény, kdy byla provedena analyza a optimalizace procesu za-
jisténi kratkodobé pracovni sily firmy Sinch, s.r.o. Pomoci nastroju BPMN byla provedena
analyza stavajicitho neoptiméalniho procesu zajisténi objednavky, kdy byly jednotlivé dil¢i
casti procesu popsany a nalezena slabd mista. Jednalo se zejména o neoptimalni komuni-
kaci mezi asistenty, pracovniky a klienty, ve které nebylo pouzito systémové reSeni v podobé
automatickych e-maili a SMS zprav. Tedy veskera komunikace byla TeSena ru¢né a to jak
odesilani zprav tak jejich prijem. Také byl v ptivodnim procesu zajisténi objednavky nale-
zen neoptimalni stav vyrizovani reklamaci uzavrenych praci, kdy byli asistenti nuceni chyby
zpusobené vedoucimi pracovniky napravovat ru¢né a mnohdy museli kontaktovat adminis-
tratory systému, kteti je poté opravili v databazi. To vsSe spolu s tvorbou vyuctovani, které
si nekteri klienti prali, a evidenci prijatych plateb prispivalo k nartistu ¢asové naroc¢nosti a

tim padem i ke zvysovani nakladii na zpracovani jedné objednavky.

Proto byl v druhé poloviné praktické c¢asti proveden navrh optimalizovaného procesu,
ktery reflektoval pozadavky na usetfeni c¢asu a zvysSeni efektivnosti zpracovani objednévek.
Pomoci nastroju BPMN byl zhotoven navrh optimalizovaného procesu a jeho dil¢ich ¢ésti.
Spolu s navrhem optimalizovaného procesu byly zahrnuty i pozadavky na nové funkce in-
terniho informacniho systému a byl uc¢inén odhad nakladi na implementaci téchto novych
funkci programatory a testery. Pro porovnani optimalizovaného procesu s puvodnim bylo

pouzito metody srovnani ¢asové naroc¢nosti jednotlivych dil¢ich kol na vzorové objednévce
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v pripadech jejiho hladkého a komplikovaného pritbéhu, ktery jasné ukazoval mnozstvi uset-

feného casu pri pouziti nového optimalizovaného procesu.

Na zavér bylo provedeno zhodnoceni investice pomoci dynamické metody ¢isté soucasné
hodnoty pro optimistickou i pesimistickou variantu odhadu néklada a dle vysledku je in-
vestice v obou pripadech prijatelnd. Doba navratnosti investice je 0,8 resp. 1,6 roku, tedy
nartst cash flow uz v prvnim roce optimistické varianty odhadu naklad prevysuje vstupni

naklady zavedeni investice.

Prace tak zcela poukdazala na to, ze aktualni proces zajisténi objednavky je velmi nevy-
hovujici a je zde velky prostor pro zlepseni. Jelikoz je to klicovy proces firmy, je nasnadé

provést optimalizace a prijmout opatieni k pfrijmuti investice co nejdrive.

Praci z pohledu firmy hodnotim jako prvni stupen na cesté ke zlepsovani klicovych pro-
cest, které maji ptimy dopad na konkurenceschopnost a zivotaschopnost firmy. Je to zdlou-
havy proces a v prostiedi, kde nové technologie a metodiky vznikaji rychleji, nezli se staci
implementovat, je neustald analyza a optimalizace procesu diilezitym prvkem. Ve druhé polo-
viné praktické ¢asti jsem se naptiklad dostal k zasilani hromadnych SMS ohledné nové prace
pracovniktim, kdy bylo potieba praci propagovat a naplnit ji tak vhodnymi pracovniky. Pra-
covnikl bylo vybrano 100 podle urcitého klice, ale po delsim zamysleni, je 100 odeslanych
SMS na préaci pro 8 lidi zbyteéné mnoho. V sytému se eviduje mnoho informaci o aktivitach
pracovniki, tedy jak casto se icastni prace, jak rychle reaguji, jakou maji dochazku, ¢asové
preference atp. Je tedy mozné SMS vice zacilit na pracovniky, ktefi podle statistik maji vyssi
pravdépodobnost ticasti a pouze tém SMS zaslat. To by byl také dalsi krok v optimalizaci na-
kladl na zajisténi objednavky. Nehledé na to, ze stale vice a vice lidi pouziva chytré telefony
s neustalym pristupem na internet a tak mobilni aplikace, ktera bude zdarma notifikovat

vSechny pracovniky o novych pracich, je dalsim logickym krokem.

To byla jen mala ukazka dalstho mozného postupu v optimalizaci zajisténi objednéavky.
Oblasti pro optimalizaci je mnoho a v nasem pripadé je to zejména vhodné a tcelné vyuziti
informacnich technologii, které nyni hybou svétem. Nicméné je treba drzet na paméti, ze
zdaleka ne vSechno muze prejit do anonymniho digitalntho svéta, predmétem podnikani
firmy je zejména prace s lidmi a je tfeba si udrzet zdravou rovnovahu mezi technologiemi,

automatizaci a lidskym pristupem, a to jak k pracovnikim, tak zejména ke klienttim.
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Priloha A

Seznam pouzitych zkratek

API Application Programming Interface
BPM Business Process Management

BPMN Business Process Model And Notation
UML Unified Modelling Language

OMG Object Management Group

CASE Computer-aided Software Engineering
IRR Internal Rate of Return

NPV Net Present Value

WACC Weighted Average Cost of Capital
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